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ABSTRAK 
NASTRI MAULIDA, NIM : 13.12.11.058. Analisis SWOT Program Layanan 
Pengaduan Matur Ibu Di Pemerintah Kabupaten Klaten. Skripsi. Jurusan 
Komunikasi Dan Penyiaran Islam, Fakultas Ushuluddin Dan Dakwah, 
Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 2017. 
 
 Skripsi ini berawal dari terbentuknya Program Pengaduan Matur Ibu yang 
ada di Pemerintah Kabupaten Klaten.Program Matur Ibu yang dijalankan oleh 
Pemerintah Kabupaten Klaten melalui Humas, belum dijalankan dengan 
maksimal. Masyarakat masih mengeluhkan adanya respon yang kurang cepat 
untuk menindaklanjuti aduan. Respon yang kurang dari pejabat pemerintah 
seharusnya bisa diantisipasi agarpenyelesaian aduan tidak terhambat. Kegiatan 
analisis perlu dilakukan untuk memprediksi posisi suatu program. Analisis 
tersebut bisa dilihat dari kekuatan, kelemahan internalnya dan peluang serta 
ancaman dari eksternalnya. Skripsi dengan judul “Analisis SWOT Program 
Layanan Pengaduan Matur Ibu di Pemerintah Kabupaten Klaten” ini menganalisis 
program Matur Ibu menggunakan SWOT.Tujuan penelitian adalah untuk 
mengetahuikekuatan, kelemahan, peluang serta ancaman dalam program Matur 
Ibu serta analisis SWOT pada program tersebut. Hasil analisis dalam penelitian ini 
dapatmengidentifikasi berbagai permasalahan yang terjadi dalam program Matur 
Ibu. Sehingga penelitian ini dapat menunjukkan strategi yang tepat untuk 
meningkatkan pelayanan bagi masyarakat. 
 Penelitian ini menggunakan pendekatankualitatif yaitu suatu penelitian 
kontekstual yang menjadikan manusia sebagai instrumen, dan disesuaikan dengan 
situasi yang wajar dalam kaitannya dengan pengumpulan data. Penelitian ini juga 
menggunakan metode analisis SWOT sebagai alat untuk mengetahui situasi dari 
program Matur Ibu. Pengumpulan data dilakukan dengan observasi, wawancara 
dan dokumentasi. 
 Hasil penelitian ini adalah hasil analisis SWOT yaitu kekuatan yang 
dimiliki Matur Ibu adalah penggunaan media sosial terutama website yang sangat 
membantu sekali karena mudah diakses oleh masyarakat. Kelemahanya belum 
memilikisistem aplikasi yang bagus dengan tampilan website yang masih kurang 
bagus dan kurang menarik.Sedangkan pada Matur Ibu peluangnya adalah 
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah semakin baik dengan adanya 
kontrol langsung dari masyarakat terhadap kinerja pemerintah sehingga program 
ini dapat dijadikan sebagai investasi politik untuk kedepannya.Ancamannyamasih 
banyak OPD/SKPD yang memiliki respon rendah. Terlebih lagi jika OPD/ SKPD 
terkait tidak mau menjawab aduan akan menjadi ancaman tidak terselesaikannya 
aduan dari masyarakat. Dari SWOT tersebut kemudian dianalisis dan 
mendapatkan hasil yang memaksimalkan kekuatan dan peluang serta 
meminimalkan adanya kelemahan dan ancaman dalam program Matur Ibu. 
Dengan begitu, maka pelayanan akan bisa dijalankan sesuai ketentuan untuk 
mewujudkan pemerintahan yang baik dan bersih. 
 
 
Kata kunci: analisis SWOT, matur ibu, layanan publik 
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ABSTRACT 
NASTRI MAULIDA, SRN: 13.12.11.008. SWOT Analysis 
MaturIbuAccusationSevice Program in Goverment of Klaten. A Thesis.Study 
Communication and Broadcasting Islamic, Faculty Of Islamic 
Theology and Preaching. State Islamic Institute of Surakarta. 2017. 
 
This research starts from the MaturIbuaccusation program that is formed 
in government of Klaten. MaturIbuprogram is the realisation of Public Service's 
Law and The Openness Public Information's Law. MaturIbuwhich is run by the 
government of Klaten that is held by Public Relation is not run maximal yet. The 
societies are complaining with low respond to take action of complain. Low 
respond from the government has to be anticipated in order to avoid the problems. 
The analysis can be seen from the strength, internal weak and opportunity also the 
external threat. The research entitled "SWOT Analysis 
MaturIbuAccusationService Program in Government of Klaten" that is analyzing 
MaturIbuprogram uses SWOT analysis. The purpose of using SWOT is to know 
the strength, the weakness, and opportunity also the external threat. The result of 
the research can identifying problems that is happened in Matur Ibu program. So 
this research can be shown which strategy is proper for increasing best service for 
society. 
This study uses qualitative research;it isa contextual research which 
human as the instrument and adapts with the situation in order to collecting the 
data. This study uses SWOT analysis as the tool for knowing the situation that is 
happened in MaturIbuprogram. The collecting data is done with observation, 
interview and documentation. 
The result of this research is the result of SWOT analysis;those are 
strength which is haved by MaturIbuby the using of social media, especially 
website, which are very helping because accessible by the societies. The weakness 
is that the program does not have good aplication system with the website 
apperance that is not good and interesting. While the opportunity of MaturIbu is 
the credibility of the social into the government better with the direct control from 
the social to the work of government until this program becomes as the politic 
investment for the future. The threatening is still many related Organization of 
Teritory’s Equipment(OPD) / Teritory’s Equipment Work Unit (SKPD) which are 
had low respond to the complaint from the social. Morover, there is a side that has 
no responsibility abuses MaturIbu for overthrow other side. From the SWOT then 
analyzed and has a result that maximizes the strength and minimalists the 
weakness also the threatening in MaturIbu. So the service is could running 
concern the certainty for creating good government and clean. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Upaya pelayanan yang dilakukan pemerintah kepada publik dilakukan 
dengan penerapan berbagai kebijakan yang telah dibuat. Pelayanan dilakukan 
sebagai bentuk pemenuhan kebutuhan masyarakat sesuai dengan hak dasar 
setiap warga negara. Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 
Publik mendefinisikan pelayanan publik sebagai kegiatan atau rangkaian 
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas 
barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 
penyelenggara pelayanan publik. Pemerintah sebagai penyelenggara 
pelayanan publik ikut berperan dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. 
Memenuhi kebutuhan masyarakat bagi aparat pemerintahan sudah 
menjadi tanggung jawab yang harus dilakukan. Dalam agama Islam setiap 
manusia adalah khalifah di muka bumi yang harus siap dalam mengemban 
tugasnya masing-masing. Rasulullah SAW bersabda: “Sebaik-baiknya 
manusia adalah yang paling bermanfaat bagi manusia lainnya.” (HR. Ath 
Thabarani, Al Mu’jam Al Awsath No. 5787. Al Qudha’i, Musnad Syihab No. 
129. Dihasankan Syaikh Al Albani). Menjadi bermanfaat bagi manusia 
lainya, seperti yang tertulis dalam hadits tersebut, dalam pemerintahan dapat 
diwujudkan dengan memberikan pelayanan yang baik bagi masyarakat. 
  1   
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Dijelaskan pula dalam suatu hadits yang diriwayatkan oleh Abu 
Dawud dan At Tirmidzi, yang artinya yaitu: 
“Abu Maryam Al’ Azdy r.a berkata kepada muawiyah: saya telah 
mendengar Rasulullah SAW bersabda: siapa yang diserahi oleh allah 
mengatur kepentingan kaum muslimin, yang kemudian ia sembunyi 
dari hajat kepentingan mereka, maka Allah akan menolak hajat 
kepentingan dan kebutuhannya pada hari qiyamat. Maka kemudian 
muawiyah mengangkat seorang untuk melayani segala hajat 
kebutuhan orang-orang (rakyat)”.  
 
Hadits tersebut menegaskan bahwa Islam memandang seorang pemimpin 
tidak lebih tinggi statusnya dari rakyat, karena hakekat pemimpin ialah 
melayani kepentingan rakyat. Dengan demikian seperti halnya pemerintah 
yang telah diberi kepercayaan untuk mengurus segala kepentingan dan 
kebutuhan masyarakat, memiliki tanggung jawab untuk memberikan 
pelayanan kepada masyarakat. Hadist tersebut menjadi penjelasan bahwa 
siapa saja yang diserahi urusan manusia, termasuk pemerintah harus mampu 
bertanggung jawab untuk melaksanakan tugasnya dengan baik, salah satunya 
adalah dalam memberikan pelayanan bagi masyarakat. Karena nantinya 
semua tanggung jawab tersebut akan dipertanyakan diakhirat kelak. 
Bentuk tanggung jawab pemerintah yaitu memberikan pelayanan 
kepada masyarakat. Salah satu bentuk layanan yang diberikan berupa layanan 
informasi. Mekanisme penyampaian informasi dari pemerintah kepada 
masyarakat dan sebaliknya dilakukan dalam bentuk lisan, tulisan, gambar, 
dan bahasa lokal, serta disajikan secara manual ataupun elektronik. Layanan 
informasi tersebut dituntut dengan konsep yang cepat, mudah dan murah. 
Perkembangan teknologi yang semakin canggih, membuat lembaga 
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pemerintahan memanfaatkan media komunikasi yang ada untuk memudahkan 
dalam penyebaran informasi. 
Pemerintah Kabupaten (Pemkab) Klaten sebagai salah satu 
penyelenggara pelayanan publik, juga memanfaatkan teknologi sebagai 
sarana untuk memberikan informasi kepada masyarakat. Melalui Humas nya, 
Pemerintah Kabupaten Klaten mengelola program Layanan Informasi. 
Layanan Informasi merupakan sarana untuk masyarakat dalam mencari 
berbagai informasi berkaitan dengan sistem pemerintahan. Sejalan dengan 
Undang-Undang No 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik, 
Layanan Informasi diharapkan dapat menjadi sarana bagi pemerintah untuk 
berbagi informasi dengan masyarakat. Selain itu menurut Bapak Joko 
Priyono, Kasubag Pembinaaan Informasi dan Komunikasi Humas Pemerintah 
Kabupaten Klaten pada wawancara pra penelitian 01 Maret 2017 melalui 
Layanan Informasi tersebut Pemerintah Kabupaten Klaten ingin mengetahui 
apa yang dibutuhkan oleh masyarakat selaras dengan Nawacita Presiden. 
Program Layanan Informasi dijalankan melalui satu kanal yaitu e-
mail. Namun seiring berjalannya waktu Layanan Informasi disalah fungsikan 
masyarakat sebagai layanan pengaduan. Banyak masyarakat yang melakukan 
pengaduan mengenai infrastruktur, layanan, dan gangguan-gangguan lainya 
melalui e-mail Layanan Informasi. Kemudian untuk memilah dan 
membedakan dua hal tersebut yaitu Layanan Informasi dan Pengaduan, 
Humas Pemerintah Kabupaten Klaten membuat layanan yang diberi nama 
Matur Ibu. Jika masyarakat ingin mendapatkan layanan informasi, maka 
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mereka bisa mengirimnya di Layanan Informasi, namun jika ingin 
mendapatkan layanan pengaduan, bisa melalui Matur Ibu. Bisa dikatakan 
Program Matur Ibu merupakan anak layanan dari program Permohonan 
Informasi yang sudah ada sebelumnya. (sumber: wawancara pra penelitian, 
dengan Kasubag Pembinaan Informasi dan Publikasi Humas Pemerintah 
Kabupaten Klaten, pada 01 Maret 2017) 
Program Matur Ibu selain dibuat untuk mempermudah masyarakat 
melakukan pengaduan juga sebagai bentuk inovasi baru Humas Pemerintah 
Kabupaten Klaten dalam memberikan layanan kepada masyarakat. Mengingat 
peran humas sangat penting dalam membangun hubungan antara pemerintah 
dengan masyarakat. Dikutip dari (http://surakartadaily.com/2016/03/ jaring-
informasi-humas-Pemerintah Kabupaten-klaten-optimalkan-peran/ pada 5 
Februari 2017), Gubernur Jawa Tengah, Ganjar Pranowo membentuk Forum 
Komunikasi Humas Kabupaten/Kota Se-Jawa Tengah. Gubernur menilai 
wajah kehumasan perlu berubah. Humas dituntut melakukan terobosan dalam 
memberikan informasi, serta berkomunikasi dengan masyarakat, maupun 
awak media. Pihaknya menekankan agar Humas mengoptimalkan 
pemberitaan dengan media website yang telah ada. 
Layanan Matur ibu dapat diakses melalui website 
http://maturibu.klatenkab.go.id/. Selain melalui website, masyarakat juga 
dapat melakukan pengaduan melalui email maturibu@gmail.klatenkab.go.id 
dan media sosial twitter dengan alamat @humaskabklaten atau secara 
langsung datang ke bagian Humas Pemerintah Kabupaten Klaten dengan 
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mengisi form pengaduan. Penggunaan media yang berbasis online seperti 
web, email, dan media sosial twitter bertujuan agar mudah diakses oleh 
masyarakat. 
Program Matur Ibu dibuat berlandaskan UU No 25 Tahun 2009 
tentang Pelayanan Publik dan sesuai surat Kementerian Pendayagunaan 
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (KemenpanRB) kepada Pemerintah 
Daerah Tingkat Provinsi, Kabupaten/Kota untuk melaksanakan Sistem 
Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Nasional (SP4N). Program ini juga 
mengadopsi sistem ‘Lapor Gub’ milik Gubernur Jawa Tengah dan program 
‘Lapor’ yang dijalankan secara nasional. Program Matur Ibu diresmikan pada 
Hari Jadi Klaten Ke-212 di Alun-alun Klaten, Kamis 28 Juli 2016.  
Berbagai macam aduan bisa dilaporkan, misalnya mengenai 
infrastruktur, pendidikan, pembangunan, maupun yang terkait dengan 
program Matur Ibu itu sendiri. Dalam menyelesaikan aduan dari masyarakat 
tentu membutuhkan manajemen yang baik. Agar nantinya apa yang diadukan 
oleh masyarakat dapat teratasi dengan baik dan mendapatkan tindakan yang 
cepat dan tepat. Untuk memberikan tindakan yang cepat dan tepat, menurut 
Kasubag Pembinaan Informasi dan Publikasi Humas Pemerintah Kabupaten 
Klaten pada wawancara pra penelitian 01 Maret 2017, memiliki sistem 6x24 
jam aduan selesai.  
Dikutip dari http://konfirmasi.menpan.go.id yang diakses pada 3 
Maret 2017 tentang SP4N, penanganan pengaduan yang efektif dan 
memberikan penyelesaian yang baik, membuat masyarakat berkontribusi 
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secara langsung terhadap perbaikan tata kelola pemerintahan yang baik dan 
memperkuat fungsi pelayanan publik. Pengawasan pelayanan publik melalui 
pengaduan masyarakat juga dapat mencegah terjadinya tindak pidana korupsi, 
mengurangi potensi konflik, sehingga membantu terciptanya rasa aman di 
tengah-tengah masyarakat. Namun dalam praktik pengelolaan pengaduan 
pelayanan publik di setiap organisasi penyelenggara belum terkelola secara 
efektif dan terintegrasi. 
Sistem yang canggih perlu diimbangi dengan manajemen yang baik 
dalam mengelola suatu program. Selain ada kelebihan dan peluang yang baik 
dari Program Layanan Matur Ibu tersebut, juga ada kendala berupa 
kekurangan maupun ancaman yang terjadi. Disebutkan oleh Kasubag 
Pembinaan Informasi dan Publikasi Humas Pemerintah Kabupaten Klaten 
pada wawancara pra penelitian, 01 Maret 2017 yang menjadi kendala dalam 
program Matur Ibu adalah kultur birokrasi dan masih lemahnya daya respon 
pejabat pemerintahan dalam menangani aduan yang ada. Tentu hal ini akan 
menjadi masalah jika setiap aduan yang diadukan masyarakat tidak mendapat 
respon yang baik dari pejabat pemerintahan terkait. 
Selain itu, seperti yang dikutip dari web http://maturibu.klatenkab. 
go.id/question/respon-yg-kurang-cepat/ (pada 10 Maret 2017) terdapat aduan 
yang mengadukan tentang respon yang kurang cepat pada program Matur 
Ibu. Dalam aduanya tertuliskan, 
“Salam Hormat Ibu Plt. Bupati Klaten tolong bagian terkait yg 
menangani aduan masyarakat yg melalui program matur ibu, humas 
klaten, berbagai saluran/media massa/sosial media dll utk cepat dan 
cekatan dlm mengelola dan menjawab pertanyaan dan aduan 
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masyarakat Klaten yg sesuai dan tepat serta menangani berbagai 
persoalan-persoalan tersebut, agar dpt segera terealisasikan motto yg 
digembor-gemborkan pasangan bupati wakil bupati terpilih yg akan 
menjadikan Klaten Maju, Mandiri dan Berdaya saing. Dari berbagai 
aduan jalan kabupaten atau provinsi yg rusak, proyek yg blm 
terselesaikan, pelayanan di skpd yg kurang maksimal, pelayanan 
kesehatan yg mahal dll agar segera di selesaikan semaksimal 
mungkin. Klaten Bersinar. Bersih dari KKN, Sejahtera 
Masyarakatnya, Maju , Mandiri dan Berdaya Saing Kotanya Nuwun”. 
 
Aduan tersebut, mendapat respon dari pihak admin Humas 
Pemerintah Kabupaten Klaten, yang isinya, 
“Terimakasih atas aduan saudara. Kami akan melayani masyarakat 
sebaik mungkin. Saat ini infrastruktur pengaduan akan coba terus 
kami perbaiki seiring dengan perubahan organisasi perangkat daerah 
di Klaten. Kami mohon doa dan dukungannya untuk menjadi 
pelayanan yang baik bagi rakyat”. (Bagian Humas) 
 
Dari aduan tersebut, dapat dilihat bahwa program Matur Ibu yang 
dijalankan oleh Pemerintah Kabupaten Klaten melalui Humas, belum 
dijalankan dengan maksimal. Masyarakat masih mengeluhkan adanya respon 
yang kurang cepat terhadap aduan. Hal ini juga perlu dijadikan catatan bagi 
penyelenggara program Matur Ibu supaya lebih cepat dan tepat dalam 
memberikan respon terhadap aduan dari masyarakat. Berbagai kekurangan 
dan kendala yang mungkin terjadi dalam penyelenggaraan program Matur Ibu  
harus bisa diantisipasi. 
Sebagai penyelenggara pelayanan publik yang ingin memberikan 
pelayanan yang terbaik bagi masyarakat, tentu Pemerintah maupun Humas 
Pemerintah Kabupaten Klaten yang menjalankan program tersebut harus siap 
untuk menghadapi segala permasalahan terkait dengan Program Layanan 
Matur Ibu. Penyelenggara program Matur Ibu  harus bisa bekerjasama 
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dengan pejabat pemerintahan terkait untuk sama-sama menyelesaikan aduan 
dari masyarakat. Permasalahan seperti respon yang kurang dari pejabat 
pemerintah seharusnya bisa diantisipasi agar tidak menimbulkan 
permasalahan yang dapat menghambat penyelesaian aduan.  
Dari permasalahan yang ada dalam program Matur Ibu, perlu 
dilakukan kegiatan analisis untuk memprediksi posisi suatu program dilihat 
dari kekuatan, kelemahan internalnya dan peluang serta ancaman dari 
eksternalnya. Berkaitan dengan hal tersebut, penggunaan sosial media 
terutama website, bisa jadi kekuatan dari program Matur Ibu. Namun adanya 
respon yang kurang cepat dari pemerintah terkait, dapat menjadi ancaman 
dari program tersebut. Menurut Bapak Joko Priyono, penyelenggara Matur 
Ibu sendiri tidak melakukan evaluasi secara khusus terhadap program 
tersebut. Analisis serta evaluasi biasanya dilakukan seiring berjalanya 
program melalui diskusi grup whatsapp. Kegiatan analisis dimaksutkan untuk 
menghindari ketidakpastian dalam suatu program yang dijalankan. Dalam 
rangka mencapai tujuan dari program Matur Ibu, diperlukan strategi untuk 
mengatasi permasalahan yang ada.  
Untuk mengetahui posisi dan menentukan strategi yang dapat 
digunakan dalam mengatasi permasalahan yang ada dalam program Matur 
Ibu, maka peneliti menggunakan analisis SWOT untuk mengidentifikasi 
permasalahan yang sedang dan akan dihadapi baik internal maupun eksternal. 
SWOT merupakan singakatan dari Strength (Kekuatan), Weakness 
(Kelemahan), Opportunity (Peluang), Threat (Ancaman).  
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Analisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara sistematis 
untuk merumuskan strategi perusahaan. Analisis ini di dasarkan pada 
logika yang dapat memaksimalkan kekuatan (Strength), peluang 
(Opportunities), namun secara bersama dapat meminimalkan 
kelemahan (Weakness), dan ancaman (Threats) (Rangkuti, 2001: 18-
19) 
 
Secara umum kebanyakan SWOT digunakan sebagai alat untuk 
menganalisis strategi suatu perusahaan atau satuan bisnis. Namun tidak 
menutup kemungkinan jika SWOT digunakan dalam menganalisis suatu 
program yang dijalankan oleh pemerintah seperti pada program Matur Ibu.  
Melalui analisis SWOT, penyelenggara program Matur Ibu maupun 
pemerintah dapat mengetahui kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman 
program Matur Ibu. 
Penelitian ini membahas lebih dalam mengenai analisis SWOT 
sebagai alat untuk mengetahui situasi dari program Layanan Matur Ibu. 
Melalui analisis SWOT, mencoba untuk menyeimbangkan kekuatan dan 
kelemahan internal dengan peluang dan ancaman dari lingkungan eksternal. 
Peneliti menggunakan analisis SWOT karena dengan analisis ini sebagai alat 
untuk memudahkan dalam mengidentifikasi berbagai permasalahan yang 
terjadi dari internal maupun eksternal. Sehingga dapat menentukan strategi 
yang tepat untuk meningkatkan pelayanan bagi masyarakat dalam hal layanan 
pengaduan. 
Dari latar belakang tersebut, peneliti melakukan penelitian yang 
berkaitan dengan Analisis SWOT Program Layanan Pengaduan Matur Ibu Di 
Pemerintah Kabupaten Klaten. 
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B. Identifikasi Masalah 
1. Program layanan Informasi melalui email disalah fungsikan masyarakat 
untuk dijadikan kanal pengaduan. 
2. Banyak aduan dari masyarakat mengenai infrastruktur, pendidikan, 
pembangunan dan lain sebagainya yang perlu segera diatasi oleh 
pemerintah terkait. 
3. Hadirnya program baru dari pemerintah Kabupaten Klaten dalam hal ini 
program layanan pengaduan Matur Ibu yang berbasis online seharusnya 
bisa menjadi kanal bagi masyarakat untuk melakukan pengaduan dengan 
baik dan lebih cepat mendapatkan respon. 
4. Kultur birokrasi dan masih lemahnya daya respon pejabat pemerintahan 
dalam menangani aduan yang ada menjadi permasalahan yang harus 
ditangani. 
5. Pemerintah dan penyelenggara program Matur Ibu harus bisa mengatur 
strategi untuk mengatasi permasalahan yang ada. Dalam membuat 
strategi tersebut perlu dilakukan analisis SWOT . 
 
C. Batasan Masalah 
Berdasarkan Identifikasi diatas, maka permasalahan yang ada harus 
dibatasi. Pembatasan masalah ini bertujuan untuk memfokuskan perhatian 
pada topik yang dipilih agar memperoleh kesimpulan yang benar dan 
mendalam pada aspek yang diamati. 
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Cakupan masalah dalam penelitian ini dibatasi pada Analisis SWOT 
(Strength, Weakness, Opportunity, Threat) program layanan pengaduan 
Matur Ibu. Penelitian ini menganalisis mengenai apa saja kekuatan, 
kelemahan, peluang dan ancaman program Matur Ibu yang di kelola oleh 
bagian Humas Pemerintah Kabupaten Klaten. Setelah dianalisis 
menggunakan analisis SWOT, hasilnya dapat dijadikan pertimbangan untuk 
melakukan perbaikan layanan pada program Matur Ibu agar lebih baik. 
 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan batasan 
masalah diatas maka rumusan masalah pada penelitian ini dapat disimpulkan 
sebagai berikut: 
1. Apa saja yang menjadi kekuatan, kelemahan, peluang, dan 
ancaman program Layanan Pengaduan Matur Ibu Di Pemerintah 
Kabupaten Klaten? 
2. Bagaimana Analisis SWOT pada program Layanan Pengaduan 
Matur Ibu Di Pemerintah Kabupaten Klaten? 
 
E. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui apa saja kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman 
pada program Layanan Pengaduan Matur Ibu Di Pemerintah Kabupaten 
Klaten 
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2. Untuk mengetahui bagaimana analisis SWOT dalam memaksimalkan 
adanya kekuatan dan peluang serta mengantisipasi adanya kelemahan 
dan ancaman pada program Layanan Pengaduan Matur Ibu 
 
F. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
 Penelitian mengenai Analisis SWOT Program Layanan Pengaduan 
Matur Ibu Di Pemerintah Kabupaten Klaten ini diharapkan dapat 
memberikan manfaat untuk perkembangan ilmu pengetahuan, dalam 
bidang komunikasi. Selain itu juga memberikan pengetahuan tentang 
analisis SWOT pada suatu program layanan yang dijalankan oleh Humas 
Pemerintahan Daerah/ Kabupaten. 
2. Manfaat Praktis 
a. Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjawab pertanyaan 
mengenai apa saja kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman 
Program Layanan Pengaduan Matur Ibu Di Pemerintah Kabupaten 
Klaten  
b. Penelitian ini diharapkan hasilnya yaitu hasil analisis SWOT pada 
Program Layanan Pengaduan Matur Ibu dapat menjadi gambaran dan 
evaluasi Humas Pemerintah Kabupaten Klaten pada khususnya dan 
seluruh jajaran Pemerintahan Kabupaten Klaten pada umumnya dalam 
memberikan pelayanan yang terbaik bagi masyarakat. 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA 
A. Landasan Teori 
1. Teori Humas Pemerintahan 
a. Pengertian Humas Pemerintahan 
  Kegiatan humas yang beroperasi dalam sebuah organisasi 
pada dasarnya memiliki persamaan, hanya saja beberapa perbedaan 
yang terjadi disebabkan oleh jenis organisasinya itu sendiri. 
Misalnya saja humas perusahaan tentu memiliki perbedaan fungsi 
dengan humas pemerintahan. Humas pemerintahan melakukan 
fungsi manajemen dalam bidang informasi dan komunikasi yang 
persuasif, efektif, dan efisien untuk menciptakan hubungan yang 
harmonis antara pemerintah dengan masyarakat melalui berbagai 
sarana kehumasan. 
  Perbedaan pokok antara fungsi humas pemerintahan dengan 
humas non pemerintahan seperti yang dikutip dalam (Ruslan, 2005: 
337) adalah tidak adanya unsur komersial walaupun humas 
pemerintahan juga melakukan hal yang sama dalam kegiatan 
publikasi, promosi dan periklanan. Dalam menjalankan fungsinya 
humas pemerintahan lebih menekankan pada public services atau 
demi meningkatkan pelayanan umum. 
  Di dalam sebuah pemerintahan daerah, Humas sering 
diposisikan sebagai wakil dari pimpinan Pemerintah Daerah dalam 
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hubungannya dengan publik. Humas bertugas menjalankan kegiatan 
kebijakan publik dan pelayanan publik. Salah satu kegiatan yang 
dilakukan humas pemerintah dalam bidang kebijakan publik adalah 
memberikan berbagai informasi kepada masyarakat terkait dengan 
kebijakan. 
b. Tugas Humas Pemerintahan 
  Samblack dalam bukunya Pratical Public Relations, 
mengklasifikasikan humas menjadi “humas pemerintahan pusat” 
(central government) dan “humas pemerintah daerah” (local 
government). Antara humas pemerintahan pusat dengan humas 
pemerintahan daerah memiliki tugas yang berbeda. Dalam (Effendy, 
1998: 37) dijelaskan humas pemerintahan pusat mempunyai dua 
tugas, yaitu: 
1) menyebarkan informasi secara teratur mengenai 
kebijaksanaan, perencanaan, dan hasil yang telah 
dicapai 
2) menerangkan dan mendidik publik mengenai 
perundang-undangan, peraturan-peraturan, dan hal-hal 
yang bersangkutan dengan kehidupan rakyat sehari-
hari. Selain itu adalah tugasnya pula menasehati 
pimpinan departemen dalam hubunganya dengan reaksi 
atau tanggapan publik terhadap kebijaksanaan yang 
dijalankan 
 
  Menurut John D. Millett dalam Ruslan (2005: 338) 
menjelaskan humas dalam dinas instansi/lembaga kepemerintahan 
terdapat beberapa hal untuk melaksanakan tugas utamanya yaitu 
sebagai berikut: 
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1) mengamati dan mempelajari tentang hasrat, keinginan-
keinginan dan aspirasi yang terdapat dalam masyarakat 
2) kegiatan memberikan nasihat atau sumbang saran untuk 
menanggapi apa sebaiknya dilakukan oleh 
instansi/lembaga pemerintah seperti yang dikehendaki 
oleh pihak publiknya 
3) kemampuan untuk mengusahakan terjadinya hubungan 
memuaskan yang diperoleh antara hubungan publik 
dengan para aparat pemerintahan 
4) memberikan penerangan dan informasi tentang apa yang 
telah diupayakan oleh suatu lembaga/instansi 
pemerintahan yang bersangkutan 
 
c. Tujuan Humas Pemerintahan 
  Menurut Sam Black dalam Effendy (1998: 39-40) 
menjelaskan humas pemerintahan daerah memiliki empat tujuan 
utama, yakni: 
1) to keep citizens informed of the council’s policy and its 
day-by-day activities (memelihara penduduk agar tahu 
jelas mengenai kebijaksanaan lembaga beserta 
kegiatannya sehari-hari) 
2) to give them a opportunity of expressing views on 
important new projects before final decisions are taken 
by the council (memberi kesempatan kepada mereka 
untuk menyatakan pandangannya mengenai proyek 
baru yang penting sebelum lembaga mengambil 
keputusan) 
3) to enlighten citizen on the way in which the systems of 
local government works and to inform them of their 
rights and responsibilitie (memberikan penerangan 
kepada penduduk mengenai cara pelaksanaan sistem 
pemerintahan daerah mengenai hak-hak dan tanggung 
jawab mereka) 
4) to promote a sense of civic pride (mengembangkan rasa 
bangga sebagai warga negara) 
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d. Fungsi Humas Pemerintahan 
  Selain memiliki tujuan dan tugas, humas pemerintahan juga 
memiliki fungsi pokok yang dijalankan. Dalam (Ruslan, 2005:340) 
fungsi pokok tersebut diantaranya yaitu: 
1) Mengamankan kebijaksanaan pemerintah. 
2) Memberikan pelayanan dan menyebarluaskan pesan 
atau informasi mengenai kebijaksanaan dan hingga 
program-program kerja kepada masyarakat. 
3) Menjadi komunikator dan sekaligus sebagai mediator 
yang proaktif dalam menjembatani kepentingan instansi 
pemerintah. 
4) Berperan serta dalam menciptakan iklim yang kondusif 
dan dinamis demi mengamankan stabilitas dan 
keamanan  
 
2. Teori Program 
a. Pengertian Program 
  Pengertian program menurut Jones dalam Arif Rohman 
(2009: 101-102) menyebutkan program merupakan salah satu 
komponen dalam suatu kebijakan. Artinya bahwa program 
merupakan penjabaran dari langkah-langkah yang ditempuh untuk 
mencapai tujuan dari suatu kebijakan. Program juga dapat dikatakan 
sebagai suatu rencana yang berisi kebijakan-kebijakan dan kegiatan 
yang melibatkan berbagai pihak yang harus direalisasikan dalam 
kurun waktu tertentu. 
  Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia program diartikan 
sebagai rancangan mengenai asas serta usaha dalam suatu 
ketatanegaraan, perekonomian, dan lain sebagainya yang akan 
dijalankan. 
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b. Program-Program Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten 
  Setiap badan ataupun organisasi di pemerintahan tentu 
memiliki suatu program kerja yang harus direalisasikan selama masa 
kerjanya sesuai peraturan yang berlaku. Pemerintahan Kabupaten 
Klaten yaitu bagian Humas, seperti yang dijelaskan pasal 20 ayat (2) 
huruf e Peraturan Bupati Klaten Nomor 40 Tahun 2016, tugas 
Humas yaitu: 
 Mengoordinasi penyusunan program Bagian dengan 
 memberikan arahan kepada Kepala Subbagian, mengacu 
 pada Indikator Kinerja Utama, Rencana Pembangunan 
 Jangka Panjang Daerah, Rencana Jangka Menengah 
 Daerah, Rencana Kerja Pemerintah Daerah dan Rencana 
 Strategis Kabupaten, Kebijakan Bupati dan kondisi 
 obyektif sesuai ketentuan yang berlaku. 
 
  Rincian tugas tersebut menjadi dasar untuk Humas 
Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten dalam melaksanakan salah satu 
tugasnya dalam penyusunan Program Kerja. Program-program yang 
dijalankan Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten antara lain: 
1) Pengembangan kerjasama pengelolaan kekayaan 
budaya. Hal ini meliputi kerjasama kemitraan 
pengelolaan kebudayaan antar daerah. 
2) Intensifikasi Penanganan Pengaduan Masyarakat. 
Untuk melakukan penanganan pengaduan masyarakat, 
Humas membentuk Unit khusus penanganan 
pengaduan masyarakat. 
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3) Pelayanan Administrasi Perkantoran. Pelayanan 
administrasi perkantoran meliputi penyediaan jasa 
komunikasi, sumber daya air dan listrik; penyediaan 
jasa administrasi keuangan; penyediaan jasa kebersihan 
kantor; penyediaan jasa perbaikan peralatan kerja; 
penyediaan alat tulis kantor; penyediaan barang cetakan 
dan pengadaan; penyediaan bahan bacaan dan peraturan 
perundang-undangan; penyediaan makan dan minum; 
rapat koordinasi dan konsultasi ke luar daerah; rapat 
koordinasi dan konsultasi ke dalam daerah 
4) Peningkatan Sarana dan Prasarana Aparatur. Untuk 
meningkatkan adanya sarana dan prasarana aparatur 
yang memadahi maka diperlukan pengadaan peralatan 
gedung kantor, pengadaan mabeleur, pemeliharaan 
rutin/ berkala gedung kantor, pemeliharaan rutin/ 
berkala peralatan komunikasi dan informasi, penataan 
lingkungan kantor, dan pembuatan kartu identitas 
5) Pengembangan Komunikasi, Informasi dan Mass 
Media. Penunjang operasional Lembaga Penyiaran 
Publik Lokal (LPPL) 
6) Kerjasama Informasi dengan mass media. Kerjasama 
dengan media berupa penyebarluasan informasi 
pembangunan daerah, penyebarluasan informasi 
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penyelenggaraan pemerintah daerah, penyebarluasan 
informasi yang bersifat penyuluhan bagi masyarakat, 
peningkatan koordinasi pemerintah daerah dengan mass 
media, penerbitan media pemerintah. 
3. Teori Layanan 
a. Pengertian Layanan Publik 
  Layanan publik atau pelayanan publik menurut Undang-
Undang No 25 Tahun 2009 adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan 
dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan 
penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang 
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 
Pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan dan 
kebutuhan masyarakat yang dilakukan oleh penyelenggaran negara 
yaitu pemerintah (birokrat) dengan tujuan untuk meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat. (Sinambela, dkk, 2006: 5) 
Sedangkan dalam (Dwiyanto, 2008:136) menerangkan 
pelayanan publik sebagai serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh 
birokrasi publik untuk memenuhi segala kebutuhan warga. 
Pelayanan publik tersebut terlahir dari paradigma new public service 
yang memiliki model segitiga pelayanan. Model segitiga pelayanan 
yang dimaksudkan yaitu model interaktif manajemen layanan yang 
mencerminkan hubungan antara perusahaan dan pelanggan. Jika 
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dalam penelitian ini berarti hubungan antara pemerintah dengan 
masyarakat. Masdar, Sjahrazad (2009: 47) menjelaskan model 
segitiga pelayanan memiliki tiga elemen, yaitu: 
a) Service Strategy (strategi layanan), adalah suatu strategi 
untuk memberikan layanan dengan mutu yang sebaik 
mungkin kepada para pelanggan 
b) Service People (sumber daya manusia yang memberikan 
pelayanan), tiga elemen sumber daya yang dimaksud 
adalah sumber daya manusia yang berinteraksi secara 
langsung dengan pelanggan, kemudian sumber daya 
manusia yang memberikan layanan kepada pelanggan 
tetapi tidak secara langsung berinteraksi dengan 
pelanggan dan sifatnya incidental, serta sumber daya 
manusia pendukung 
c) Service system (sistem layanan) dengan pelanggan 
sebagai pusatnya. Yakni prosedur atau tata cara untuk 
memberikan layanan kepada para pelanggan yang 
melibatkan seluruh fasilitas fisik yang dimiliki dan 
seluruh sumber daya manusia yang ada. 
 
  Dalam penelitian ini, tiga segitiga pelayanan tersebut dapat 
digambarkan sebagai, strategi layanan yaitu strategi yang dilakukan 
oleh Humas Pemerintah Kabupaten Klaten dalam mengatur dan 
menjalankan manajemen program layanan Matur Ibu. Sumber daya 
manusia yang dimaksut yaitu staf Humas Pemerintah Kabupaten 
Klaten yang mampu mengoperasikan sistem layanan dengan baik, 
dapat melayani, menghadapi dan memahami kebutuhan 
masyarakat. Sedangkan sistem layanan yaitu program layanan 
pengaduan Matur Ibu. 
b. Ruang Lingkup Pelayanan Publik 
  Ruang lingkup pelayanan publik pada Pasal 5 Undang-
Undang Nomor 25/2009, seperti yang dijelaskan dalam (Buku 
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Panduan Untuk Penyelenggara Dan Administrator Pada Pemerintah 
Provinsi/ Kabupaten/Kota, 2016: 3) adalah: 
a) Ruang lingkup pelayanan publik meliputi pelayanan 
barang publik dan jasa publik serta pelayanan 
administratif yang diatur dalam peraturan perundang-
undangan. 
b) Ruang lingkup sebagaimana dimaksud pada ayat (1) 
meliputi pendidikan, pengajaran, pekerjaan dan usaha, 
tempat tinggal, komunikasi dan informasi, lingkungan 
hidup, kesehatan, jaminan sosial, energi, perbankan, 
perhubungan, sumber daya alarn, pariwisata, dan sektor 
strategis lainnya. 
(http://konfirmasi.menpan.go.id/dokumen/FINALManu
al%20Buku%20Panduan20LAPOR!-SP4N-
Hires%20(4).pdf.) 
 
c. Kualitas Pelayanan Publik 
  Pelayanan publik pada dasarnya bertujuan untuk 
memberikan kepuasan terhadap masyarakat/ publik yang dilayani. 
Untuk mencapai tujuan tersebut maka pelayanan yang diberikan 
kepada publik pun harus berkualitas. Dalam (Sinambela, dkk, 2006: 
6) dijelaskan beberapa hal mengenai kualitas pelayanan prima yang 
tercermin dari: 
a) Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, 
mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 
membutuhkan dan disediakan secara memadahi dan 
mudah dimengerti 
b) Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat 
dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan 
peraturan perundang-undangan 
c) Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan 
kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima 
pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip 
efisiensi dan efektivitas 
d) Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong 
peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan 
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pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, 
kebutuhan dan harapan masyarakat 
e) Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan 
diskriminasi dilihat dari aspek apapun khususnya suku, 
ras, agama, golongan, status sosial, dan lain-lain 
f) Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan 
yang mempertimbangkan aspek keadilan antara 
pemberi dan penerima pelayanan publik 
 
d. Pengaduan Layanan Publik 
  Pengertian pengaduan menurut Anwar Hadi (2000: 67-68) 
menjelaskan bahwa pengaduan adalah pernyataan yang dilakukan 
secara lisan atau tertulis atau ketidakpuasan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh suatu sistem pelayanan. 
  Sedangkan pengaduan menurut Peraturan Presiden Nomor 
76/2013 dan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 
Nomor 24/2014, seperti dalam pdf (Buku Panduan Untuk 
Penyelenggara Dan Administrator Pada Pemerintah 
Provinsi/Kabupaten/Kota, 2016: 6) dijelaskan sebagai berikut:  
 Pengaduan adalah penyampaian keluhan yang disampaikan 
pengadu kepada pengelola pengaduan pelayanan publik atas 
pelayanan pelaksana yang tidak sesuai dengan standar 
pelayanan, atau pengabaian kewajiban dan/atau pelanggaran 
larangan oleh penyelenggara. 
 
  Dari kedua pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa 
pengaduan yaitu penyampaian keluhan yang dilakukan secara lisan 
maupun tertulis terhadap pelayanan yang tidak sesuai dengan standar 
pelayanan yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan. Berkaitan 
dengan layanan publik, pengaduan layanan publik berarti 
penyampaian ketidakpuasan secara lisan maupun tertulis terhadap 
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pelayanan yang dilakukan atau diberikan oleh badan penyelenggara 
layanan publik. 
  Adanya keluhan mengenai layanan publik tentu beralasan, 
misalnya saja disebabkan karena adanya pelayanan yang diterima 
tidak sesuai harapan, diabaikan dan dibiarkan menunggu tanpa 
kejelasan, tidak ditanggapi dan tidak diperhatikan, lambat dalam 
memberikan respon atau pelayanan, kesalah pahaman dalam 
komunikasi, dan lain sebagainya. Maka penanganan pengaduan yang 
ada perlu dilakukan sesuai dengan mekanisme dan tata cara 
pengelolaan pengaduan yang benar. Ketersediaanya kanal untuk 
pengaduan masyarakat mengenai layanan publik tentu akan 
membantu dan mempermudah masyarakat untuk melakukan 
pengaduan. 
 
4. Teori Analisis SWOT 
a. Pengertian Analisis SWOT 
  SWOT dikatakan sebagai alat yang digunakan untuk 
mengetahui dan membandingkan antara kekuatan dan peluang 
dengan kelemahan dan ancaman yang ada. SWOT juga digunakan 
untuk mengetahui situasi strategi perusahaan atau organisasi. Dalam 
(Sondang P, 2002: 172) SWOT dikatakan sebagai instrumen yang 
ampuh dalam melakukan analisis strategi, keampuhanya terletak 
pada kemampuan para penentu strategi perusahaan untuk 
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memaksimalkan peranan faktor kekuatan dan memanfaatkan peluang 
sehingga sekaligus juga sebagai alat untuk meminimalkan 
kelemahan dan menekan dampak ancaman yang timbul. 
  Pendapat lain tentang SWOT dalam (Rangkuti, 2001: 18-
19) yaitu: 
Identifikasi berbagai faktor secara sistematis untuk 
merumuskan strategi perusahaan. Analisis ini didasarkan 
pada logika yang dapat memaksimalkan kekuatan 
(Strength), peluang (Opportunities), namun secara bersama 
dapat meminimalkan kelemahan (Weakness), dan ancaman 
(Threats). 
 
  SWOT dijabarkan sebagai singkatan dari Strengths 
(kekuatan), Weakness (kelemahan), Opportunities (peluang), Threats 
(ancaman). Dari ke empat aspek tersebut mencoba untuk 
menyeimbangkan antara satu dengan yang lainya yaitu kekuatan dan 
kelemahan pada lingkungan internal dengan peluang dan ancaman 
pada lingkungan eksternal. (Kusnadi, 2000:165) 
  Selain itu dalam (Ruslan, 2003: 14) bukunya yang berjudul 
Metode Penelitian Public Relations dan Komunikasi, dijelaskan 
analisis SWOT adalah kegiatan riset oleh Humas atau Public 
Relations yang melakukan analisis situasi terhadap suatu organisasi 
atau perusahaan dengan melihat adanya faktor-faktor kekuatan 
(strengths) atau kelemahan (weakness) dari internal dan faktor-faktor 
peluang (opportunities) atau ancaman (threats) dari eksternal yang 
dilakukan secara sistematis, komprehensif, dan strategis. 
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  Dari beberapa pengertian analisis SWOT tersebut, dapat 
disimpulkan bahwa analisis SWOT adalah identifikasi situasi pada 
suatu organisasi atau perusahaan dengan melihat adanya faktor dari 
lingkungan internal Strengths (kekuatan), Weakness (kelemahan), 
dan faktor dari lingkungan eksternal, Opportunities (peluang), 
Threats (ancaman) untuk menentukan strategi. Dari ke-empat faktor 
tersebut dianalisis untuk memaksimalkan kekuatan (Strength), 
peluang (Opportunities), dan meminimalkan kelemahan (Weakness), 
dan ancaman (Threats). Menurut Sondang P, Siagian (2002: 105) 
proses pengambilan keputusan strategis selalu berkaitan dengan 
pengembangan misi, tujuan, strategi dan kebijakan perusahaan. 
  Penjelasan mengenai masing-masing SWOT seperti yang 
dijelaskan dalam (Sondang P, 2002: 172-173) sebagai berikut: 
1) Strengths (kekuatan) adalah antara lain kompetensi 
khusus yang terdapat dalam organisasi yang berakibat 
pada pemilikan keunggulan komparatif oleh unit usaha 
di pasaran. 
2) Weaknesses (kelemahan) adalah keterbatasan atau 
kekurangan dalam hal sumber, keterampilan dan 
kemampuan yang menjadi penghalang serius bagi 
penampilan kinerja organisasi yang memuaskan. 
3) Opportunity (peluang) adalah berbagai situasi 
lingkungan yang menguntungkan bagi satuan bisnis.  
4) Threat (ancaman) adalah faktor-faktor lingkungan yang 
tidak menguntungkan suatu satuan bisnis. Jika tidak 
diatasi, ancaman akan menjadi ganjalan bagi satuan 
bisnis yang bersangkutan baik sekarang maupun masa 
depan. 
 
  Penjelasan mengenai masing-masing SWOT dapat 
dijabarkan pula sebagai Strengths (kekuatan) yaitu situasi dan 
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kondisi yang merupakan kekuatan dari organisasi atau program. 
Weaknesses (kelemahan) adalah kegiatan-kegiatan organisasi yang 
tidak berjalan dengan baik atau sumber daya yang dibutuhkan oleh 
organisasi dan seharusnya ada tetapi tidak dimiliki. Opportunity 
(peluang) adalah faktor positif yang muncul dari lingkungan dan 
memberikan kesempatan bagi organisasi atau program untuk 
memanfaatkannya. Threat (ancaman) adalah faktor negatif dari 
lingkungan eksternal yang memberikan hambatan bagi suatu 
organisasi maupun program yang dijalankan. 
  Secara umum kebanyakan SWOT digunakan sebagai alat 
untuk menganalisis strategi suatu perusahaan atau satuan bisnis. 
Namun tidak menutup kemungkinan jika SWOT digunakan dalam 
menganalisis suatu program yang dijalankan oleh pemerintah seperti 
pada program Matur Ibu.  Setelah mengetahui pemaparan dari 
masing-masing SWOT tersebut, maka dalam penelitian ini,  peneliti 
akan mencari apa saja kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman 
dalam Program Layanan Pengaduan Matur Ibu dengan 
memperhatikan faktor dari internal maupun eksternalnya. Faktor 
internal dan eksternal tersebut yang nantinya akan menjadi bahan 
analisis SWOT program Matur Ibu. 
b. Lingkungan Internal dan Eksternal 
  Lingkungan internal terdiri dari kekuatan dan kelemahan (S 
dan W), sedangkan faktor eksternalnya yaitu peluang dan ancaman 
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(O dan T). Menurut Fred R. David dalam Ferry Taufik Hidayat 
(2014) pada skripsinya yang berjudul Analisis SWOT dalam 
Meningkatkan Pelayanan Program TransJakarta, ada beberapa faktor 
pada kedua kondisi eksternal dan internal, yaitu: 
1) Kondisi Eksternal 
Kondisi eksternal dapat dibagi dalam lima kategori: (a) 
kekuatan ekonomi; (b) kekuatan sosial, budaya, 
lingkungan demografi, dan alam; (c) politik, 
pemerintahan, dan hukum; (d) teknologi; (e) kekuatan 
kompetitif. 
2) Kondisi Internal 
Kondisi internal meliputi: (a) budaya organisasi; (b) 
manajemen; (c) pemasaran; (d) keuangan; (e) produksi; 
(f) pengembangan; (g) manajemen sistem informasi 
 
  Menurut Philip Kotler dalam bukunya yang berjudul 
Manajemen Pemasaran (2009), analisa kekuatan, kelemahan, serta 
peluang dan ancaman dapat dijelaskan sebagai berikut :  
1) Analisa Lingkungan Internal (Kekuatan dan 
Kelemahan) yaitu Manajer perusahaan dalam hal ini 
perlu melakukan analisis terhadap faktor-faktor internal 
perusahaan yang menjadi kemampuan untuk 
menemukan peluang yang menarik dan berusaha 
memanfaatkan peluang tersebut. 
2) Analisa Lingkungan Eksternal (Peluang dan Ancaman). 
Manajer perusahaan perlu mengetahui dan menganalisa 
lingkungan yang harus diperhatikan untuk mencapai 
tujuan perusahaan. Lingkungan eksternal ini didukung 
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dengan kekuatan demografi, ekonomi, teknologi, 
politik, hukum dan sosial budaya. 
c. Kegunaan Analisis SWOT 
  Dari penjelasan mengenai analisis SWOT yang telah 
dijabarkan sebelumnya, dapat dilihat apa saja kegunaan dari analisis 
SWOT tersebut, seperti dalam (Sondang P, 2002: 99), yaitu: 
1) Analisis SWOT berguna sebagai alat bantu pembuatan 
keputusan dalam pengenalan program-program baru. 
2) Merumuskan strategi-strategi dan kebijakan dalam 
pengelolaan. 
3) Alat bantu untuk memperluas visi dan misi suatu 
organisasi.  
d. Matriks SWOT 
Tabel 1. Matriks SWOT 
 
Strengths (S) Weakness (W) 
 
Opportunities (O) 
Strategi SO 
Ciptakan strategi 
yang menggunakan 
kekuatan untuk 
memanfaatkan 
peluang. 
Strategi WO 
Ciptakan strategi 
yang meminimalkan 
kelemahan untuk 
memanfaatkan 
peluang 
 
Eksternal 
Internal
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Treats (T) 
Strategi ST 
Ciptakan strategi 
yang menggunakan 
kekuatan untuk 
mengatasi ancaman
Strategi WT 
Ciptakan strategi 
yang meminimalkan 
kelemahan untuk 
menghindari 
ancaman 
Sumber: Kotler (2009) 
  Setelah melihat dari tabel tersebut, maka terdapat empat 
alternatif untuk menganalisis SWOT yaitu: 
1) Strategi SO (Strength-Opportunity) 
Strategi SO menggunakan kekuatan internal 
perusahaan untuk memanfaatkan peluang eksternal. 
Apabila perusahaan atau organisasi mempunyai 
kelemahan utama pasti akan berusaha menjadikan 
kelemahan tersebut menjadi kekuatan. Jika perusahaan 
atau organisasi menghadapi ancaman utama, akan 
berusaha menghindari ancaman jika berkonsentrasi 
pada peluang yang ada. Maka dalam strategi SO ini 
akan menciptakan strategi yang menggunakan kekuatan 
untuk memanfaatkan peluang. 
2) Strategi WO (Weakness-Opportunity) 
Strategi WO bertujuan untuk memperbaiki 
kelemahan internal yang dimiliki suatu perusahaan atau 
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organisasi dengan memanfaatkan peluang eksternal 
yang ada. Strategi WO dapat diterapkan dengan 
melakukan perekrutan maupun pelatihan staf yang 
berkemampuan sesuai kualifikasi yang dibutuhkan. 
3) Strategi ST (Strength-Treats) 
Strategi ST dilakukan dengan menggunakan 
kekuatan perusahaan untuk menghindari ancaman. 
Ancaman eksternal sebisa mungkin diminimalisir dengan 
adanya kekuatan yang ada di perusahaan atau organisasi. 
4) Strategi WT (Weakness-Treats) 
Strategi ini dengan meminimalkan kelemahan untuk 
menghindari ancaman. Dalam posisi seperti ini, 
perusahaan atau organisasi disulitkan, karena harus 
menyeimbangkan antara kedua hal tersebut. Akan tetapi 
tidak menutup kemungkinan perusahaan atau organisasi 
dapat mengatasi keadaan tersebut. Hal yang harus 
dilakukan adalah memperkecil kelemahan atau jika 
memungkinkan dapat menghilangkan kelemahan internal 
serta menghindari ancaman eksternal yang ada guna 
pencapaian tujuan. 
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Tabel 2. Diagram Analisis SWOT 
Beragam peluang lingkungan 
Kekuatan 
internal yang 
besar 
Kelemahan 
internal yang 
penting Sel 2: 
Mendukung strategi 
diversifikasi 
Sel 4: 
Mendukung strategi 
yang defensif 
Sel 3: 
Mendukung strategi 
yang berorientasi 
pada perubahan 
Sel 1: 
Mendukung strategi 
yang agresif 
 
Ancaman utama lingkungan 
(Sumber: John A. Pearce dan Richard B. Robinson, 2008: 203) 
  Dari diagram SWOT diatas, mengilustrasikan bagaimana 
SWOT dapat mengarahkan diskusi perencanaan manajerial menjadi 
pendekatan yang lebih berstruktur untuk membantu analisis strategi. 
Seperti yang dijelaskan dalam ( John A. Pearce dan Richard B. 
Robinson, 2008: 203-205) yaitu: 
1) Sel 1 adalah situasi yang paling menguntungkan 
perusahaan; menghadapi beberapa peluang lingkungan 
dan memiliki beragam kekuatan yang dapat 
mendukungnya dalam memanfaatkan peluang-peluang 
tersebut. 
2) Sel 4 merupakan situasi yang paling tidak 
menguntungkan dimana perusahaan menghadapi 
ancaman besar dari lingkungan karena posisi sumber 
daya yang lemah. Situasi ini membutuhkan strategi 
yang dapat mengurangi atau mengarahkan kembali 
keterlibatan dalam produk atau pasar yang telah 
ditelaah melalui analisis SWOT. 
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3) Sel 2 perusahaan yang telah mengidentifikasikan 
beberapa kekuatan inti menghadapi situasi lingkungan 
yang tidak menguntungkan. Dalam situasi ini harus 
dicari strategi untuk menggunakan sumber daya dan 
kompetensi yang kuat tersebut untuk membangun 
peluang jangka panjang. 
4) Sel 3 menghadapi peluang yang mengesankan namun 
terhambat oleh sumber daya internal yang lemah. Fokus 
strategi nya adalah menghilangkan kelemahan internal 
sehingga lebih efektif mengejar peluang. 
 
  Setelah memahami matriks analisis SWOT tersebut, 
setidaknya ada tiga bentuk yang diterapkan oleh pengguna SWOT 
untuk membuat keputusan yang bersifat stratejik.  
1) Analisis SWOT memungkinkan bagi para pengambil 
keputusan kunci dalam suatu perusahaan menggunakan 
kerangka berfikir yang logis dalam pembahasan yang 
mereka lakukan yang menyangkut situasi dalam mana 
organisasi berada, identifikasi dan analisis berbagai 
alternatif yang layak untuk dipertimbangkan dan, 
akhirnya, menjatuhkan pilihan pada alternatif yang 
diperkirakan paling ampuh. 
2) Penerapan kedua dari analisis SWOT ialah dengan 
pembandingan secara sistematik antara peluang dan 
ancaman eksternal di satu pihak dan kekuatan dan 
kelemahan internal di pihak lain. 
3) Setiap orang yang sudah memahami dan pernah 
menggunakan analisis SWOT pasti menyadari bahwa 
tantangan utama dalam penerapan analisis SWOT 
terletak pada identifikasi dari posisi sebenarnya. 
(Sondang P, 2002: 175-176) 
 
 
B. Kajian Pustaka 
1. Jurnal dengan judul Strategi Pemerintah Desa Meningkatkan Partisipasi 
Masyarakat Dalam Pembangunan Di Desa Sepang Kecamatan Toho 
Kabupaten Mempawah oleh Dianti Berna Tarsila tahun 2015. 
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 Penelitian tersebut memfokuskan pada pembangunan fisik sarana 
irigasi dengan tujuan penelitian untuk memberikan pemahaman tentang 
menerapkan dan merealisasikan strategi pemerintah desa dalam 
meningkatkan partisipasi masyarakat pada pembangunan desa. Jenis 
penelitianya adalah deskriptif kualitatif, dengan metode pengumpulan 
data wawancara, observasi dan dokumentasi. 
 Analisis SWOT pada penelitian tersebut digunakan sebagai analisis 
untuk membangun strategi sebagai langkah dalam meningkatkan 
partisipasi masyarakat dalam pembangunan desa. Persamaan dengan 
penelitian yang dilakukan peneliti, yaitu sama-sama menggunakan 
SWOT dengan penelitian deskripsif kualitatif. Hanya saja perbedaanya, 
peneliti lebih memfokuskan analisis SWOT untuk membuat strategi yang 
digunakan dalam memaksimalkan kekuatan dan peluang serta 
meminimalisir adanya ancaman dan kelemahan dalam program Matur 
Ibu. 
2. Penelitian kedua yang dijadikan bahan kajian pustaka oleh peneliti yaitu 
penelitian dari Irawati dengan judul Analisis SWOT Pada Event Solo 
International Performing Arts (SIPA) Dalam Meningkatkan Citra 
Pariwisata Kota Surakarta.  
 Penelitin tersebut sama-sama menggunakan analisis SWOT 
sebagai alat untuk menganalisis program yang dijalankan oleh 
pemerintah. Selain itu penelitian juga dilakukan dengan pendekatan 
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kualitatif dengan metode pengumpulan data berupa observasi, 
wawancara dan dokumentasi. 
 Perbedaanya terletak pada pengguaan analisis SWOT itu sendiri. 
Irawati menggunakan analisis SWOT untuk mengetahui seberapa besar 
peran SIPA dalam meningkatkan citra pariwisata. Sedangkan pada 
penelitian ini analisis SWOT digunakan sebagai alat untuk membuat 
strategi dalam menjalankan program Matur Ibu. 
3. Penelitian berikutnya yaitu Analisis SWOT Guna Penyusunan Rencana 
Induk E-Government Pada Pemerintahan Daerah Kabupaten Muara 
Enim. 
 Penelitian tersebut dilakukan oleh Emel Apriandes, mahasiswa 
Fakultas Ilmu Komputer Universitas Bina Darma Palembang, tahun 
2013. Penelitian yang dilakukan berupa analisis SWOT yang digunakan 
untuk membuat rencana induk e-government. Adanya penelitian tersebut 
diharapkan dapat membantu meningkatkan interaksi antara pemerintah, 
masyarakat dan bisnis sehingga mampu mendorong perkembangan 
politik dan ekonomi.   
 Persamaan penelitian ini yaitu sama-sama menghasilkan strategi 
atau rencana untuk program pemerintahan daerah melalui analisis dengan 
SWOT. Pada penelitian yang dilakukan Emel berkaitan dengan 
penyusunan rencana induk e-government, sedangkan penelitian yang 
dilakukan peneliti menghasilkan strategi dari hasil analisis SWOT untuk 
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menjalankan program Matur Ibu dalam memberikan pelayanan yang 
lebih baik lagi bagi masyarakat.  
 Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti yaitu dilihat dari metode pengumpulan datanya. Emel melakukan 
penelitian dengan metode pengumpulan data berupa observasi, 
wawancara, kuisioner dan studi pustaka. Sedangkan peneliti 
menggunakan metode pengumpulan data observasi, wawancara dan 
dokumentasi. 
 
C. Kerangka Berfikir 
Tabel 3. Kerangka Berfikir 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dari kerangka berfikir tersebut penjelasanya adalah, peneliti 
melakukan pengimputan mengenai program layanan pengaduan Matur Ibu 
melalui data-data yang didapat dari berbagai sumber. Data-data tersebut 
Imput Proses 
Hasil Analisis 
(Strategi SO, WO, 
ST, WT) 
Analisis SWOT 
1. Strength (Kekuatan) 
2. Weakness (Kelemahan) 
3. Opportunity (Peluang) 
4. Threat (Ancaman) 
Program Layanan 
Pengaduan Masyarakat  
Matur Ibu 
Output 
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menjadi sumber peneliti dalam menyusun dan memilah adanya kekuatan, 
kelemahan, ancaman dan peluang pada program Matur Ibu. Kemudian 
setelah mendapatkan apa saja yang termasuk dalam ke-empat faktor 
analisis SWOT tersebut yang didapat dari proses wawancara, kemudian 
dianalisis. Hasil analisisnya berupa penjabaran olahan strategi S-O, W-O, 
S-T, W-T. Strategi tersebut dapat digunakan sebagai gambaran untuk 
meningkatkan pelayanan bagi masyarakat dalam hal layanan pengaduan. 
 
 
BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Pendekatan 
  Penelitian ini menggunakan jenis penelitian yang bersifat deskriptif 
dengan pendekatan kualitatif. Yaitu suatu penelitian kontekstual yang 
menjadikan manusia sebagai instrumen, dan disesuaikan dengan situasi yang 
wajar dalam kaitannya dengan pengumpulan data yang pada umumnya 
bersifat kualitatif. Menurut Bogdan dan Tylor dalam (Moleong, 2007 : 3) 
merupakan prosedur peneliti yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-
kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati. 
  Dalam penelitian ini penulis mendeskripsikan apa saja yang 
menjadi kekuatan, kelemahan dari lingkungan internal serta peluang dan 
ancaman dari lingkungan eksternal pada program layanan pengaduan Matur 
Ibu. Setelah mengetahui ke empat aspek tersebut, peneliti menganalisis aspek 
tersebut menggunakan analisis SWOT.  
 
B. Setting Penelitian 
  Lokasi penelitian dilaksanakan di bagian Humas Sekretariat 
Daerah Kabupaten Klaten yang beralamat di Jalan Pemuda No. 294 Klaten 
57424. Penelitian dilaksanakan pada bulan April sampai Mei 2017. Penelitian 
dilaksanakan hingga mendapatkan data-data yang diperlukan oleh peneliti 
terpenuhi. Peneliti juga melakukan observasi dan wawancara pra penelitian 
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untuk mendapatkan data-data yang digunakan dalam penyusunan proposal 
penelitian. 
 
C. Subjek dan Objek Penelitian 
   Subjek dari penelitian ini adalah Pemerintah Kabupaten Klaten 
yang difokuskan pada Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten. Peneliti 
memilih penelitian di bagian Humas, karena Humas yang menjalankan 
program Matur Ibu tersebut khususnya pada bagian Pembinaan Informasi dan 
Publikasi. Peneliti melakukan wawancara kepada beberapa narasumber yaitu, 
Kabag Humas, Kasubag Pembinaan Informasi dan Publikasi Humas dan 2 
admin pengelola program layanan aduan Matur Ibu. Sedangkan objek atau 
sesuatu yang diteliti, yaitu program Matur Ibu. 
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
  Menurut Suharsimi Arikunto (2010:265), instrumen pengumpulan 
data adalah alat bantu yang dipilih dan digunakan oleh peneliti dalam 
kegiatannya mengumpulkan data agar kegiatan tersebut menjadi sistematis 
dan dipermudah olehnya. 
  Sedangkan Sugiyono dalam (Prastowo, 2011: 207), “teknik 
pengumpulan data yang utama adalah observasi partisipan, wawancara 
mendalam, studi dokumentasi, dan gabungan di antara ketiganya atau 
triangulasi”. Dalam penelitian ini, peneliti dalam menggumpulkan data 
menggunakan teknik observasi, wawancara dan dokumentasi 
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1. Observasi 
 Yaitu suatu alat pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara mengamati dan mencatat secara sistematik gejala-gejala 
yang diselidiki. Metode ini dilakukan untuk mengenali secara 
umum subjek penelitian dengan lebih cepat dan efisien. 
 Dalam (Bungin, 2001: 142) Metode observasi atau 
pengamatan diartikan sebagai kegiatan keseharian manusia 
dengan menggunakan panca indera mata dan dibantu dengan 
panca indera lainya. 
2. Wawancara 
Menurut J. Moleong (1995: 135), wawancara adalah 
percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan itu dilakukan 
oleh dua pihak, yaitu pewawancara (interviewer) yang 
mengajukan pertanyaan dan yang diwawancarai (interviewer) 
yang memberikan jawaban atas pertanyaan itu.  
Burhan Bungin (2009: 108) menjelaskan pengertian 
wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan 
penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka 
antara pewawancara dengan informan atau orang yang 
diwawancarai, dengan atau tanpa menggunakan pedoman 
wawancara untuk tujuan penelitian. 
Langkah awal penelitian dilakukan dengan wawancara 
mendalam (In Depth Interview) dengan bantuan key informan. 
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Menurut Bungin (2001: 63), key informan adalah narasumber 
kunci yang memiliki kriteria sebagai berikut: 
a) Orang yang bersangkutan memiliki pengalaman 
pribadi sesuai dengan permasalahan yang diteliti. 
b) Orang yang bersangkutan memiliki pengetahuan yang 
luas mengenai masalah yang diteliti. 
Dalam penelitian ini, penulis menentukan yang menjadi key 
informan adalah Kasubag Pembinaan Informasi dan Publikasi 
Humas Sekretariat Derah Kabupaten Klaten. 
Sedangkan yang dimaksud dengan In Depth Interview 
dalam (Nurhuda,dkk, 2004: 31) adalah suatu teknik dimana 
seseorang responden mengkomunikasikan bahan-bahan dan 
mendorong untuk didiskusikan secara bebas. Wawancara 
mendalam dapat dilakukan dengan menggunakan telepon. 
Wawancara yang dilakuan oleh peneliti untuk 
mendapatkan informasi dan data yang berkaitan dengan 
penelitian dilakukan secara langsung. Peneliti menggunakan 
interview guide (pedoman wawancara) berupa daftar 
pertanyaan, agar proses wawancara terstruktur dan berjalan 
lancar. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi merupakan suatu teknik pengumpulan data 
dengan menghimpun dan menganalisis dokumen-dokumen, 
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baik dokumen tertulis, gambar, maupun elektronik. Dokumen 
tersebut terdiri dari kata-kata dan gambar yang telah peneliti 
dapatkan terkait dengan program Matur Ibu. Data-data 
didapatkan dari berbagai sumber, baik dari website Matur Ibu 
maupun dokumen arsip Humas Sekretariat Daerah Kabupaten  
Klaten.  
 
E. Teknik Keabsahan Data 
  Untuk menguji keabsahan data dalam penelitian ini, penulis 
menggunakan teknik triangulasi, menurut Denzin (Bungin: 2012) triangulasi, 
yang terdiri dari: 
1. triangulasi peneliti, yakni proses verifikasi hasil penelitian 
melalui bantuan peneliti lain 
2. triangulasi sumber data yaitu membandingkan dan mengecek 
dengan baik suatu informasi melalui waktu dan cara yang 
berbeda dalam metode yang sama (kualitatif) 
3. triangulasi dengan metode, seperti ungkapan Moleong (Bungin, 
2012) peneliti melakukan pengecekan terhadap sumber data 
dengan metode yang sama 
4. triangulasi dengan teori yakni menguraikan pola, hubungan dan 
menyertakan penjelasan yang muncul untuk mencari penjesan 
pembanding. 
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  Dari ke empat triangulasi tersebut, dalam penelitian ini, peneliti 
menggunakan triangulasi sumber data. Seperti yang dinyatakan oleh Paton 
(Bungin: 2012) bahwa peneliti harus melakukan : 
1. Membandingkan hasil data pengamatan dengan hasil 
wawancara 
2. Membandingkan apa yang dikatakan orang di depan umum 
dengan apa yang dikatakan secara pribadi 
3. Membandingkan apa yang dikatakan orang tentang situasi 
penelitian dengan apa yang dikatakan sepanjang waktu 
4. Membandingkan pendapat seseorang dengan berbagai 
pendapat yang berbeda 
5. Membandingkan hasil wawancara dengan dokumen yang 
berkaitan. 
 
F. Analisis Data 
  Menurut Bogdan dan Biklen seperti yang dikutip dalam (Moelong, 
2006: 248) mengartikan analisis data sebagai upaya yang dilakukan dengan 
jalan bekerja dengan data, mengorganisasikan data, memilah-milahnya 
menjadi satuan yang dapat dikelola, mensintesiskannya, mencari dan 
menemukan pola, menemukan apa yang penting dan apa yang dipelajari dan 
memutuskan apa yang dapat diceritakan kepada orang lain. 
  Dalam penelitian ini, setelah data terkumpul melalui beberapa 
metode pengumpulan data yang telah dilakukan. Maka selanjutnya data-data 
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tersebut diolah dan kemudian dianalisis untuk mendapatkan suatu hasil 
penelitian yaitu berupa kesimpulan. 
  Data dianalisis menggunakan analisis SWOT. Menurut Rangkuti, 
2001: 18-19) analisis SWOT yaitu kekuatan (Strength), peluang 
(Opportunities), kelemahan (Weakness), dan ancaman (Threats). 
 
BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
A. Deskripsi Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten 
1. Sejarah Terbentuknya Humas Sekretariat Daerah Kabupaten 
K n 
 Terbentuknya Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten yaitu 
bersamaan dengan terbentuknya Pemerintahan Kabupaten Klaten. Humas 
sebagai corong dan jembatan yang mengkomunikasikan antara 
masyarakat dengan pemerintah Kabupaten Klaten. Landasan Hukum 
Humas dalam menjalankan
late
 tugas-tugas nya diatur melalui peraturan 
nerangan dan Pemberitaan 
Bupati No 53 Tahun 2017. 
 Sebelum bernama kantor Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten, 
namanya adalah kantor Informasi dan Kehumasan Kabupaten Klaten 
yang dibentuk berdasarkan instruksi Menteri Dalam Negeri nomor 
061/6859/SJ tertanggal 4 September 1982 yang kemudian telah 
dituangkan dalam Peraturan Daerah Kabupaten Klaten nomor 10 tahun 
1992. Kemudian direalisasi pada tahun 1993 tentang Susunan dan Tata 
Kerja Sekretariat Wilayah/ Daerah dan Sekretariat Dewan Perwakilan 
Rakyat Daerah Tingkat II Klaten. Awalnya mempunyai 3 Sub Bagian 
yaitu Pengumpulan Informasi, Sub Bagian Pe
serta Sub Bagian Publikasi dan Dokumentasi. 
 Setelah adanya Peraturan Daerah nomor 12 tahun 1982 mengalami 
perubahan dengan penambahan Sub Bagian Pembinaan RSPD. Sehingga 
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terbentuklah 4 sub bagian. Setelah perkembangan selanjutnya 
berdasarkan keputusan Menteri Dalam Negeri nomor 28 tahun 1992 
tertanggal 2 Maret 1992, struktur bagian Informasi dan Kehumasan 
mengalami perubahan lagi dan hanya memiliki 2 sub bagian, yaitu sub 
bagian Pengumpulan Informasi dan sub bagian Penerangan Pemberitaan. 
 Pada tahun 1995 struktur organisasi Informasi dan Kehumasan 
kembali mengalami perubahan dengan berlakunya Peraturan Daerah 
nomor 1 tahun 1996. Bagian Informasi dan Kehumasan mengalami 
perluasan dengan penambahan sub bagian Pembinaan RSPD. Radio 
Siaran Pemerintah Daerah (RSPD) berdiri sejak tahun 1968. Sehingga 
sejak tahun 1993 RSPD telah berada dibawah koordinasi sub bagian 
Penerangan dan Pemberitaan sekaligus Kepala Studio RSPD. Kemudian 
pada bulan Februari bagian Informasi dan Kehumasan telah berganti 
2. 
namayaitu kantor Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten. 
Tugas dan Fungsi Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten 
 Sesuai Pasal 3 ayat (1) huruf b angka 3 Peraturan Bupati Klaten 
Nomor 40 Tahun 2016, bagian Humas (Hubungan Masyarakat) dipimpin 
oleh Kepala Bagian yang mempunyai tugas untuk menyelenggarakan 
program dibidang Analisis dan Kemitraan Media, Pembinaan Informasi 
dan Publikasi, Keprotokolan serta melaksanakan fasilitas perumusan 
kebijakan koordinasi program dan pelayanan urusan komunikasi dan 
informatika, statistik dan persandian, perpustakaan dan kearsipan. Dari 
penjelasan tersebut maka dibagian Humas Sekretariat Daerah Klaten 
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terdapat tiga sub bagian atau devisi dibawah kepemimpinan Kepala 
Bagian Humas. Devisi tersebut yaitu bagian Analisis dan Kemitraan 
m Pasal 20 ayat (1)  Peraturan Bupati Nomor 40 Tahun 2016 
pelaksanaan dan petunjuk teknis sesuai 
nasikan pelaksanaan pengendalian dan evaluasi 
n Bupati dan kondisi obyektif sesuai ketentuan yang 
bat Pengelola Informasi dan 
Media, Pembinaan Informasi dan Publikasi, serta Bagian Keprotokolan. 
 Tugas Bagian Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten yang 
terdapat dala
antara lain: 
a. Mempelajari, menelaah peraturan perundang-undangan, 
keputusan, petunjuk 
dengan bidang tugas 
b. Mengoordinasikanperumusan kebijakan teknis 
c. Mengoordi
kebijakan 
d. Mengoordinasi pelayanan administrasi 
e. Mengoordinasi penyusunan program Bagian dengan 
memberikan arahan kepada Kepala Subbagian, mengacu pada 
Indikator Kinerja Utama, Rencana Pembangunan Jangka 
Panjang Daerah, Rencana Jangka Menengah Daerah, Rencana 
Kerja Pemerintah Daerah dan Rencana Strategis Kabupaten, 
Kebijaka
berlaku 
f. Melaksanakan tugas sebagai Peja
Dokumentasi (PPID) Kabupaten 
g. Melaksanakan tugas sebagai juru bicara bupati/wakil bupati 
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h. Mengoordinasikan kegiatan keprotokolan Pemerintah Daerah 
wahan sesuai bidangnya 
an mekanisme sistem prosedur 
evaluasi, pelaporan, keuangan, umum dan 
 dan melaksanakan 
n dan pertimbangan kepada atasan 
akan tugas jabatan sesuai dengan ketentuan yang 
bagai bahan dalam penyusunan sasaran tahun 
i. Mengoordinasikan laporan kinerja Bagian 
j. Mendistribusikan tugas kepada ba
berdasarkan ketentuan yang berlaku 
k. Mengoordinasikan penyusun
kerja sesuai bidang tugasnya 
l. Mengoordinasikan pengelolaan kesekretariatan, meliputi: 
perencanaan, 
kepegawaian 
m. Mengusulkan, menunjuk, menetapkan
pembinaan pejabat pengelola keuangan 
n. Memberikan usul, sara
sesuai bidang tugasnya 
o. Membina bawahan dalam pencapaian program bagian dengan 
memberi petunjuk pemecahan masalah agar bawahan mampu 
melaksan
berlaku 
p. Mengevaluasi dan mengendalikan pelaksanaan kegiatan pada 
tahun yang sudah dan sedang berjalan berdasarkan rencana dan 
realisasi se
berikutnya 
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q. Menilai pencapaian sasaran kinerja pegawai yang menjadi 
bawahannya dengan jalan memantau dan mengevaluasi sasaran 
kinerja pegawai 
r. Melaksanakan koordinasi dan kerjasama dengan perangkat 
daerah maupun pihak lain dalam rangka kelancaran 
pelaksanaan tugas 
s. Mengevaluasi pelaksanaan tugas dan menginventarisasi 
permasalahan-permasalahan yang berhubungan dengan 
n yang diberikan oleh atasan terkait 
u. Melaporkan hasil pertanggungjawaban pelaksanaan tugas/ 
 atasan 
3. isi dan Motto Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten 
Hu  
 yang 
Membangun layanan informasi yang optimal 
 yang bermutu 
 berkinerja tinggi 
pelaksanaan tugas, serta mencari alternatif pemecahan masalah 
t. Melaksanakan tugas lai
dengan tugas dan fungsinya 
kegiatan kepada
Visi, M
VISI 
mas Harus Berkinerja
MISI 
a. Membangun budaya dan layanan dokumentasi
berkualitas 
b. Membangun informasi yang bernilai dan sehat 
c. 
d. Meningkatkan layanan kehumasan
e. Membangun sumber daya yang terampil
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MOTTO 
Kerja tertib, kerja rapi dan kerja berkualitas 
Be oa bekerja, berib agia 
4. Str ktur Organi  Kabupaten Klaten 
 Tabel 4. Struktur Organisasi Hum s Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten 
 
 
 
 
iat Daerah Kabupaten Klaten 
B. Sajian Data 
1. Lay
a. 
kemajuan teknologi informasi yang semakin pesat. Seiring dengan hal 
rd adah, bersyukur, berbah
u sasi Humas Sekretariat Daerah
a
 Kepala Bagian Humas 
 Wahyudi Martono, S.Sos, MM 
 
 
 
 
 
Sumber: Arsip Humas Sekretar
 
anan Pengaduan Matur Ibu 
Latar Belakang Adanya Matur Ibu 
Latar belakang adanya program Matur Ibu dikarenakan adanya 
Kasubbag Analisis 
dan Kemitraan Media  
 
Kasubbag Pembinaan 
Informasi dan 
Publikasi 
Joko Priyono, S.Sos., 
M.Si 
Kasubbag 
Keprotokolan 
 
Jabatan
Fungsion
 
al 
Senen, S.Pd 
Staff Staff Staff 
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tersebut, pengguna teknologi informasi semakin banyak dan luas. 
Tidak hanya dari kalangan anak muda saja tapi segala lapisan umur, 
profe
rumuskan kebijakan publik 
sehin
whatshapp, dan 
lain s
 bagi 
masy
si, kelompok masyarakat tanpa sekat wilayah kota maupun desa. 
Banyaknya pengguna teknologi membuat akses informasi meningkat. 
Bagi pemerintah perkembangan tersebut memiliki dua aspek 
penting. Pertama menjadi potensi bagi peningkatan partisipasi 
masyarakat dalam pembangunan dan aspek kedua kontrol masyarakat 
bagi jalannya pemerintahan. Potensi tersebut yang layak dijadikan 
peluang bagi pemerintah dalam me
gga peran dan kontrol masyarakat tersebut bernilai kontributif 
dan kontrukstif bagi kemajuan wilayah. 
Setelah sebelumnya pemerintah menggunakan media tradisional 
dalam berinteraksi dan menjalin hubungan komunikasi dengan 
masyarakat, kini saatnya perubahan dilakukan. Kemajuan teknologi 
informasi seperti media sosial, web, twitter, facebook, 
ebagainya dimanfaatkan sebagai media yang digunakan untuk 
berkomunikasi antara pemerintah dengan masyarakat. 
Latar belakang tersebut yang menjadi alasan penting Pemerintah 
Kabupaten Klaten dalam membuat kanal layanan pengaduan
arakat. Pengaduan akan mewarnai pemerintahan dan 
pembangunan di Klaten lebih bermartabat dan berkemanusiaan. 
Selain dari latar belakang tersebut, alasan lain terbentuknya 
program Matur Ibu yaitu, adanya Program Layanan Informasi 
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Kabupaten Klaten yang dulunya dijalankan hanya melalui satu kanal 
saja yaitu e-mail. Namun seiring berjalannya waktu Layanan 
Informasi disalahfungsikan masyarakat sebagai layanan pengaduan. 
Banyak masyarakat yang melakukan pengaduan mengenai 
infras
pkan oleh Kasubag Humas bagian Pembinaan Informasi 
3 Mei 2017
  “
truktur, layanan, dan gangguan-gangguan lainya melalui e-mail 
Layanan Informasi. 
Untuk memilah dan membedakan dua hal tersebut yaitu 
Layanan Informasi dan Pengaduan, Humas Pemerintah Kabupaten 
Klaten membuat layanan yang diberi nama Matur Ibu. Hal ini seperti 
yang diungka
dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, pada wawancara penelitian 
. 
Yang khusus berkaitan dengan pengaduan ya terutamanya. 
Kalo itu Program Matur Ibu itu turunan dari pelayanan 
informasi yang dilaksanakan PPID (Pejabat Pengelolaan 
Informasi dan Dokumentasi). PPID itu jadi tugasnya 
mengelola, mengolah dan melayani masyarakat yang 
butuh informasi, terutama informasi publik, kaitanya 
dengan kinerja pemerintah, kebijakan-kebijakan 
pemerintah terutama penyelenggara atau pimpinannya, 
pejabat publik dan penyelenggaranya ya semua apa yang 
dikerjakan.Misalnya program kegiatanya, regulasi-
regulasinya, capaian hasil pelaksanaanya, itu ya termasuk 
informasi publik, nanti itu bisa di lihat di website PPID ya. 
Misal ada form permohonan informasi menyebutkan 
nama, alamat kemudian memuat informasinya itu apa. 
Yang diminta itu biasanya permohonan APBJ, itu yang 
sering diminta, termasuk misalnya potensi-potensi apa 
yang ada di Klaten. nah itu kan lewat e-mail. banyak yang 
masuk di e-mail kan, waktu itu masih gmail ya, 
ppidklaten@gmail.com itu adalah sifatnya banyak yang 
pengaduan, misalnya ada yang mengadu jalan, mengadu 
tentang ya macem-macem, kemiskinan, program kegiatan. 
Kemudian kami berfikir harus membuat kanal yang 
52 
 
terpisah, nanti masyarakat Klaten ini tahu, dia harus 
masuk ke kanal PPID atau masuk kanal pengaduan. Nah 
menjadi latar belakang kami untuk 
dengan Kasubag Pembinaan Informasi dan Publikasi, Joko 
   
erti yang dikatakan, Program 
Matur Ibu m Permohonan 
Informasi yang sudah ada sebelumnya. 
Gambar 1. Layanan Pengaduan Matur Ibu 
(Sumber: http://maturibu.klatenkab.go.id
kemudian dari situ 
membuat layanan pengaduan Matur Ibu.”(wawancara 
Priyono, S.Sos., M.Si, pada 3 Mei 2017) 
Pernyataan tersebut menjelaskan jika masyarakat ingin 
mendapatkan layanan informasi, maka mereka bisa mengirimnya di 
Layanan Informasi, namun jika ingin mendapatkan layanan 
pengaduan, bisa melalui Matur Ibu. Sep
erupakan anak layanan dari program 
 
, diakses pada 05 Maret 2017 
 
pkl 14.00) 
Layanan Matur Ibu dapat diakses melalui website 
http://maturibu.klatenkab.go.id/. Selain melalui website, masyarakat 
juga dapat melakukan pengaduan melalui email 
maturibu@gmail.klatenkab.go.id dan media sosial twitter dengan 
alamat @humaskabklaten atau secara langsung datang ke bagian 
Humas Pemerintah Kabupaten Klaten dengan mengisi form 
pengaduan. Media sosial yang difokuskan penelitian ini adalah pada 
website Matur Ibu. 
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Program Matur Ibu diresmikan pada Hari Jadi Klaten Ke-212 
di Alun-alun Klaten, Kamis 28 Juli 2016. Pada awalnya Humas 
Pemerintah Kabupaten Klaten memperkenalkan Matur Ibu kepada 
masyarakat melalui beberapa cara yaitu saat upacara perayaan HUT 
Klaten ter
website. 
mi juga infokan melalui radio, radio RSPD ya 
yang dikelola oleh kasubag analisis dan kemitraan media. 
dengan Kabag Humas, Wahyudi Martono, S.Sos.,MM, 24 
 
ogram Matur Ibu, 
truktur, pendidikan, pembangunan, maupun 
 
ik 
 
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 
sebut dan melalui berbagai media seperti radio, koran dan 
“Yang pertama kami launcing di alun-alun itu saat upacara 
hari jadi Kabupaten Klaten yang ke 212. Nah disitu kan 
tentu banyak awak media yang meliput, saat itulah kami 
manfaatkan momen tersebut untuk memperkenalkan 
program Matur Ibu kepada masyarakat. Kemudian yang ke 
dua kita info ke media cetak, joglo pos dan lain sebagainya 
itu. Lalu ka
Selain itu juga melalui website klatenkab.” (wawancara 
Mei 2017) 
Berbagai macam aduan bisa dilaporkan melalui pr
misalnya mengenai infras
yang terkait dengan program Matur Ibu itu sendiri. 
b. Dasar Hukum Matur Ibu
1) Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan 
Transaksi Elektron
2) Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan
Informasi Publik 
3) Undang-
4) Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintah 
Daerah 
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5) Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013 tentang pedoman 
Pengaduan Pelayanan Publik 
6) Peraturan Menteri Pendayaangunaan aparatur Negara dan 
t Pengelola Informasi dan Dokumentasi dan 
engelola Informasi dan Dokumentasi 
s 
uasi kualitas program dan kegiatan pemerintah 
h 
Reformasi Birokrasi Nomor 24 Tahun 2014 tentang Pedoman 
Penyelenggaraan pengelolaan Pengaduan 
7) Peraturan Bupati Nomor 19 Tahun 2016 tentang pedoman 
Pengelolaan dan Penanganan Pengaduan masyarakat. 
8) Peraturan Bupati Nomor 20 Tahun 2016 tentang pedoman 
Pengelolaan dan Penanganan Pengaduan masyarakat. 
9) Surat Keputusan Bupati Klaten Nomor 18 /388 Tahun 2015 tentang 
Penunjukan Pejaba
Pembantu serta Sekretariat P
Kabupaten Klaten. 
c. Maksud dan Tujuan Matur Ibu 
1) Maksud Layanan Informasi dan Pengaduan  
a) Membuka ruang partisipasi masyarakat dalam akse
pembangunan 
b) Adanya eval
c) Melaksanakan akuntabilitas program dan kegiatan 
pemerinta
d) Adanya koordinasi intensif antar OPD dalam penanganan 
masalah 
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e) Membuka informasi terkait permasalahan yang dihadapi 
syarakat 
erja OPD. 
at dalam akses 
tah 
PD 
lahan yang urgensi dalam penanganan 
f) Menin
g) Meningkatkan kualitas kinerja OPD 
d. Alur Pengaduan Matur Ibu 
Gambar 2. Alur Mekanisme Matur Ibu 
 
 
ma
f) Menakar tingkat kepercayaan masyarakat 
g) Mengetahui kin
2) Tujuan 
a) Meningkatkan partisipasi masyarak
pembangunan 
b) Meningkatkan kualitas evaluasi dari penilaian masyarakat 
c) Meningkatkan akuntabilitas pemerin
d) Meningkatkan daya kordinasi antar O
e) Mengukur permasa
gkatkan kepercayaan publik 
 (Sumber: http://maturibu.klatenkab.go.id, diakses pada 05 Maret 
2017 pkl 14.03) 
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Dari gambar diatas dapat dijelaskan sistem alur pengaduan 
program Matur Ibu yaitu masyarakat mengirimkan aduan melalui 
portal maturibu.klatenkab.go.id kemudian aduan tersebut akan 
direspon oleh admin Matur Ibu. Setelah mendapatkan respon, akan 
diteruskan kepada Bupati Klaten untuk didiskusikan dengan tim 
situation room dan memberi arahan kepada SKPD (Satuan Kerja 
Pemerintah Daerah) terkait melalui e-mail resmi SKPD. Pengaduan 
kemudian akan mendapatkan tanggapan dari kepala SKPD. Setelah 
ada tanggapan dan jawaban, admin Matur Ibu akan memosting 
jawaban tersebut ke dalam website http://maturibu.klatenkab.go.id. 
Untuk memberikan tindakan yang cepat dan tepat, pengelola 
Matur Ibu memiliki sistem 6x24 jam aduan selesai. Respon tanggapan 
berupa ucapan terimakasih telah melakukan aduan yang dilakukan 
 aduan akan dilaksanakan 2x24 jam. 
Namun
e. 
eb 
Aduan yang masuk direkap berdasarkan 
asarkan 
jenis bidang aduan yang di adukan. 
maksimal 1x24 jam. Tindak lanjut
 bila dirasa perlu tindak lanjut yang membutuhkan koordinasi 
dengan berbagai pihak, akan ditangani dalam 3x 24 jam. Jadi 
diharapkan dalam 6x24 jam, aduan dari masyarakat selesai. 
Transkrip Data Aduan Matur Ibu 
Berikut ini adalah rekap data aduan yang masuk dalam w
maturibu.klatenkab.go.id. 
aduan yang tertangani dan yang tidak tertangani, serta berd
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1) g tertanga  
tenkab.
17 
Keterangan Jumlah 
 Rekap data berdasarkan jumlah aduan yan ni dan yang
tidak tertangani. 
Tabel 5. Aduan via website maturibu.kla
Dari Bulan Januari s/d Juni 20
go.id 
Total aduan masuk 66 aduan 
Aduan terverifikasi / yang direspon admin 59 aduan 
Aduan yang tidak terverifikasi / difilter admin * 7 aduan 
Aduan yang sudah ditanggapi/dijawab SKPD 36 aduan 
Aduan yang belum ditanggapi/dijawab SKPD 23 aduan 
  Sumber: Arsip admin web  Matur Ibu 
pon. Lemahnya respon dari SKPD/OPD 
terkait 
dilakuka
merespo
Keterangan: (*) Aduan difilter admin dengan alasan pertanyaan yang 
masuk kurang memenuhi syarat (pertanyaan/aduan tidak jelas) 
 Dari data rekapitulasi tersebut dapat dilihat bahwa aduan yang 
sudah ditanggapi oleh Satuan Kerja Perangkat Daerah, yang selanjutnya 
dalam penelitian ini disingkat SKPD atau Organisasi Perangkat Daerah 
yaitu OPD terkait sebanyak 31 aduan dari 53 total aduan yang masuk 
selama bulan Maret-Juni 2017. Namun disisi lain masih ada aduan yang 
belum ditanggapi oleh SKPD/OPD terkait. Aduan yang masuk seharusnya 
bisa diselesaikan dan mendapat res
menjadi salah satu faktor penyebab lambatnya respon yang 
n oleh admin. Sehingga ketika dari SKPD/ OPD sendiri dalam 
n lambat, maka admin pun juga akan lambat dalam membalas atau 
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merespo
oleh adm
PD terkait ya, yang jelas 
kalau hari ini ada aduan masuk ya kan, jadi biasanya ngrekapnya 
besok, kam
itu 
si 
inf
gitu, itu k akt m
nanti dikasih keterangan.” (wawancara dengan admin w ur 
Ibu, Windarti, S.Kom, 8 Mei 2017) 
 
p data berdasark gadu
er Dugaan Pelanggara asi Ma bupaten
Bulan Janu i 2017
No Jenis Aduan yang 
ditangani 
Aduan yang 
ditangani 
n aduan dari masyarakat melalui web. Seperti yang dijelaskan 
in Matur Ibu berikut ini, 
“Untuk responya sih tergantung dari SK
i rekap terus nanti kami sharing ke grup. Di situ digrup 
tu ada kepala dinas masing-masing, ada camat ji uga. Nah dis
nanti SKPD nya menanggapi. Kalau bisa langsung ekseku
langsung d
kayak jalan 
itanggapi 1x24 jam. Tapi kadang kalau 
u ya, paling Cu
rastruktur  
a dikasih ini, 
eb Mat
an butuh w
2) Reka an jenis pen an 
Tabel 6. Daftar Rekapitu
kait Dengan 
lasi Aduan Masyarakat 
n Hak AsT nusia Ka  Klaten 
ari s/d Jun  
Aduan Jumlah 
Aduan 
 
telah belum 
1 Infrastruktur 20 aduan 20 aduan - 
2 Politik & Pemerintahan 4 aduan 2 aduan - 
3 Pendidikan 1 aduan 1 aduan 3 aduan 
4 Kesehatan 1 aduan 0 aduan 1 aduan 
5 Sosbud & Lingkungan 7 aduan 5 aduan 2 aduan 
6 Keamanan / Ketertiban 11 aduan 4 aduan 7 aduan 
7 Pariwisata / Budaya 0 aduan - - 
8 Perijinan 1 aduan 1 aduan - 
9 Tenaga Kerja 2 aduan 2 aduan - 
10 Pelayanan Publik 13 aduan 7 aduan 6 aduan 
11 Pertanian 0 aduan - - 
Sumber: Arsip Bagian Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten 
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2. 
aja yang termasuk kekuatan, 
luang dan ancaman program Matur Ibu. Dari hasil 
1) M
m
m
w
b
eman saya di front office tergolong masih 
uda ya, jadi punya semangat, punya konsep diri, kami tidak 
dilaksanakan tapi memaknai bahwa pengaduan itu memudahkan 
ketika saya memudahkan urusan orang lain, maka urusan saya 
melakukanya. Kepuasan kami ngawal pengaduan ya itu ketika 
 dan mereka senang gitu.” (wawancara 
dengan Kasubag Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., 
2) P
m
Kekuatan, Kelemahan, Peluang dan Ancaman Program Matur Ibu 
 Sebelum melakukan kegiatan analisis SWOT untuk menngetahui 
strategi yang dapat dihasilkan dari hasil analisis tersebut, perlu 
dikelompokkan terlebih dahulu mana s
kelemahan, pe
wawancara dengan beberapa narasumber pengelola program Matur Ibu, 
yaitu Kabag Humas, Kasubag informasi dan publikasi, admin twitter dan 
admin website, dapat disimpulkan adanya kekuatan, kelemahan, peluang 
dan ancaman dari program tersebut yaitu: 
a. Kekuatan  
emiliki Sumber Daya Manusia (SDM) yang masih muda, 
empunyai konsep diri yang bagus dan semangat dalam 
emberikan pelayanan bagi masyarakat. Hal ini didapat dari 
awancara dengan Kasubag Informasi dan Publikasi, sebagai 
erikut: 
“Saya dan teman-t
m
menganggap fungsi pengaduan itu sebagai tugas yang harus 
urusan orang. Kalau saya sendiri punya konsep diri seperti ini, 
akan dimudahkan pula. Saya dan teman-teman enjoy 
kami mengurusi orang
M.Si, 3 Mei 2017) 
 
enggunaan media sosial. Penggunaan media sosial memang 
enjadi bagian terpenting dalam program Matur Ibu ini, karena 
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lebih mudah diakses, hal ini seperti yang dijelaskan dalam hasil 
wawancara berikut ini: 
“Bisa jadi kekuatan atau memberi kemudahan adalah kita 
Matur Ibu itu adanya 
kemajuan media sosial sebenarnya, kalau tidak ada media sosial 
K
program Matur Ibu juga diperkuat oleh penjelasan dari hasil 
wawancara dengan Kabag Humas berikut: 
“Kekuatanya adalah karena itu dimedia, otomatis kalau ada 
kalau tidak segera kita laksanakan, jawab atau respon kan 
(wawancara dengan Kabag Humas, Wahyudi Martono, S.Sos 
ada 24 Mei 2017) 
 
3) M
p
M ealisasi dari Undang-
hukum, sdm dan anggaran jadi ketiganya itu harus ada 
jelas itu.” (wawancara dengan Kasubag Informasi dan Publikasi, 
 
ram Matur Ibu. Bupati 
s
a
menggunakan media sosial. Kunci dari 
sebenarnya agak sulit, media sosial itu ya seperti whatshapp, 
twitter gitu.”(wawancara dengan Kasubag Informasi dan 
Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 Mei 2017) 
 
emudian penggunaan sosial media yang menjadi kekuatan 
orang yang mengadu harus kita layani, harus kita jawab segera, 
otomatis kita akan diperlakukan oleh media itu sendiri.” 
MM, p
emiliki payung hukum yang jelas. Setiap kebijakan dan 
rogram pemerintah ada payung hukum yang jelas, program 
atur Ibu salah satunya juga sebagai r
Undang tentang Keterbukaan Informasi Publik, dan Undang-
Undang Pelayanan Publik. 
“Kemudian idealnya sebuah program itu kan ada payung 
sebenarnya. Salah satu kekuatan kami juga payung hukum yang 
Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 Mei 2017) 
4) Respon Bupati sangat baik terhadap prog
ebagai supervisi memiliki perhatian yang baik pada setiap ada 
duan yang masuk. Cepat tanggap dan segera memberi intruksi 
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kepada OPD terkait untuk menindaklanjuti aduan. Seperti yang 
d
w
pengaduan SKPD juga dibikin grup. Grup pengaduan itu kan 
urusan, pertama asisten satu menangani pemerintahan, asisten 
pembangunan, asisten tiga masalah administrasi. Nah jadi kalau 
melalui grup tersebut.” (wawancara dengan admin twitter Matur 
ima Mahendra, S.T, pada 17  Mei 2017) 
 
5) A
B tur Ibu terselenggara dengan 
dana dari APBD melalui anggaran bagian Humas, hal ini 
Humas.” (wawancara dengan Kabag Humas, Wahyudi Martono, 
 
akah sedang dalam proses diselesaikan, atau sudah 
diterima admin, dan lain sebagainya. Sistem yang lebih bagus 
iungkapkan oleh beberapa narasumber berikut ini, dalam 
awancara yang dilakukan oleh peneliti. 
“Kekuatan lainya dari respon Bupati sendiri juga memiliki 
respon yang bagus terhadap program ini.” (wawancara dengan 
Kasubag Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 
Mei 2017) 
 
“Bupatinya sangat mendukung bahkan memantau di admin 
ada satu kepala SKPD kemudian dua admin SKPD ada 3 bagian 
dua infrastruktur, kesejahteraan sosial, ekonomi dan 
ada aduan yang belum dijawab kan dapat teguran dari Bupati 
Ibu,Pinandita B
danya anggaran dana dari APBD (Anggaran Pendapatan 
elanja Daerah). Program Ma
adanya 
seperti yang diungkapkan oleh Kabag Humas saat diwawancarai 
oleh peneliti sebagai berikut: 
“ Ada, ada dana subsidi dari APBD melalui anggaran di bagian 
S.Sos MM, pada 24 Mei 2017) 
b. Kelemahan 
1) Belum memiliki sistem aplikasi yang bagus. Program Matur Ibu 
meskipun telah dijalankan secara online, namun sistemnya masih 
manual. Belum ada keterangan yang jelas mengenai aduan yang 
masuk ap
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se
ini
SD
anggih. 
 
Aplikasinya belum canggih, jadi gini, sekarang masih manual, 
kita itu sampai mana, misal ada hijau sudah diatasi atau 
berarti belum ada tindakan. Itu sebenarnya ada aplikasinya 
(wawancara dengan Kabag Humas, Wahyudi Martono, S.Sos 
 
te sebagai kanal utama program Matur 
Ib
pe
di 
se
asih kurang bagus, tampilanya masih kurang 
enarik. Untuk pengirim itukan bagusnya harusnya ada e-mail 
um mampu. 
adi misal nanti ada aduan yang harusnya dijawab, nggak bisa 
ibalas e-mail gitu.” 
(wawancara dengan admin web Matur Ibu, Windarti, S.Kom, 8 
benarnya bisa lebih memudahkan untuk pengaplikasian program 
. Hal ini juga harus di dukung dengan anggaran yang baik dan 
M yang mumpuni untuk menghadirkan sistem yang lebih 
c
“Kita belum punya sistem aplikasi, bagusnya kan ada sistem 
aplikasi. Kalau ada sistem aplikasi itu bisa real time, aduan itu 
secara kronologis bisa tertata, jadi sampai nanti sinyal 
pengaduan ini dalam proses, berjalan, selesai, ini tidak selesai, 
bisa kita ketahui.” (wawancara dengan Kasubag Informasi dan 
Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 Mei 2017) 
“
nah sekarang sebenarnya ada aplikasi untuk mengetahui aduan 
melangkah, kuning, mereka sudah mengetahui, kalau merah 
seperti itu, tapi Pemerintah Kabupaten belum punya.” 
MM, pada 24 Mei 2017) 
2) Tampilan website masih kurang bagus dan menarik. Penggunaan 
internet dan pilihan websi
u untuk menampung aduan dari masyarakat membuat 
nyelenggara Matur Ibu harus memberikan layanan yang terbaik 
dalamnya. Website Matur Ibu saat ini belum secanggih dan 
bagus yang diharapkan. 
“Website m
m
atau HP yang bisa disimpan, namun tidak bisa ditampilkan atau 
dipublis, itu kan kalo di web cuma ada nama, judul, judul aduan, 
isi aduan, e-mail itu harusnya ada, tapi disini bel
J
dipublis atau sifatnya privat nantikan bisa d
Mei 2017) 
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“Teknologi, programnya masih sangat sederhana, perlu adanya 
pembaruan.” (wawancara dengan admin twitter Matur Ibu, 
Pinandita Bima Mahendra, S.T, pada 17 Mei 2017) 
 
3) Masih banyak kasus/ aduan yang tidak selesai. 
selesai. Tapi kalau sebenarnya OPD yang bandel itu bisa 
solusi seperti masalah aliance itu, tidak bisa diselesaikan hanya 
nasional.”(wawancara dengan 
Kasubag Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 
4) Ad
Informasi dan Publikasi kultur birokrasi menjadi salah satu 
kelemahan dari program Matur Ibu. 
“Kultur birokrasi yang menganggap adanya pengaduan ini 
Kasubag Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 
 
pai kepada 
SK
ten
se a karena masyarakat 
tidak langsung terhubung dengan SKPD/OPD terkait. 
“Alurnya dari masyarakat masuk ke web atau kanal-kanal itu, 
ait, dari OPD 
terkait dikembalikan ke admin. Nah admin menginformasikan 
“Kasus atau aduan ada yang tidak selesai, hampir 60% tidak 
diikhtiyarkan ya. Ada juga kasus yang kita tidak bisa kasih 
secara regional saja itu sifatnya 
Mei 2017) 
 
anya kultur birokrasi. Menurut penuturan dari Kasubag 
menjadi beban, lalu malas menanggapi.” (wawancara dengan 
Mei 2017) 
5) Kelemahan lain yang dapat dilihat dari program Matur Ibu tersebut 
yaitu program ini masih menggunakan alur yang panjang dan tidak 
langsung pada sasaran yang diadukan. Pada alur program Matur 
Ibu khususnya dibagian website, sebelum sam
PD/OPD terkait harus melewati admin terlebih dahulu. Hal ini 
tu akan membuat aduan yang diadukan oleh masyarakat 
makin lambat dalam pemberian respony
dari kanal itu oleh admin ditransfer ke OPD terk
ke masyarakat.” (wawancara dengan Kabag Humas, Wahyudi 
Martono, S.Sos MM, pada 24 Mei 2017) 
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6) W
M ayani aduan. Seperti yang 
medianya kan yang beda, kan intinya kita yang menshare ke 
website saya bukanya kan pagi ya, jadi saya rekap pas itu juga, 
 
in masih menggunakan handphone pribadi. Penggunaan 
ha
bij
me
Ib
Dari sisi anggaranya harus ditingkatkan sih, misal kita punya 
in, mereka punya gedjet kan pribadi tapi digunakan untuk 
layanan pemerintah, itu kan seharusnya ada kompensasi, tapi 
diberi kompensasi berarti harus lebih tanggung jawab dalam 
dengan Kasubag Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, 3 Mei 
 
1) Ke
Ad
aduan masyarakat akan meningkatkan kepercayaan masyarakat 
ten
ebsite Matur Ibu hanya online pada jam kerja saja, sehingga web 
atur Ibu tidak bisa 24 jam mel
diungkapkan oleh admin web Matur Ibu berikut ini, 
“Kalau tugasnya sih sama, mengadminin aduan masuk, cuman 
grup itu kalau ada jawabanya kita bales gitu. Kalau biasanya sih 
saya ngadmininnya tiap pagi gitu.” 
7) Adm
ndphone pribadi untuk urusan kerja memang dirasa kurang 
aksana. Admin Matur Ibu khususnya admin twitter masih 
nggunakan handphone pribadi untuk mengakses twitter Matur 
u. 
“
adm
saat ini dari pemerintah belum ada, tapi nanti ketika mereka 
melayani aduan tersebut minimal responlah.” (wawancara 
2017) 
c. Peluang 
percayaan masyarakat terhadap pemerintah semakin baik. 
anya layanan yang baik dari pemerintah dalam menanggapi 
tang kinerja pemerintah. 
“Jadi nanti masyarakat ada kepercayaan, kepercayaan terhadap 
kinerja pemerintah menjadi baik”  (wawancara dengan Kasubag 
Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 Mei 
2017) 
 
65 
 
“Ada ya jadi meningkatkan kepercayaan masyarakat kepada 
itu benar-benar bekerja yang baik untuk masyarakat, kalau dari 
baik, mereka akan mengungkapkan rasa terima kasih.” 
Mahendra, S.T, pada 17 Mei 2017) 
2) Investasi Politik. Matur Ibu dapat dijadikan sarana komunikasi 
antara pemerintah dan masyarakat dalam mem
pemerintah tentang kinerja pemerintah, bahwasanya pemerintah 
masyarakat jika aduan tersebut diterima dan diselesaikan dengan 
(wawancara dengan admin twitter Matur Ibu, Pinandita Bima 
 
bentuk hubungan 
ya
inv
diu
wa
Misal fungsi pengaduan jika digarap dengan baik, bagus dan 
dengan masyarakat. Kalau itu efektif dilakukan cara komunikasi 
infestasi politik bagi kepala daerah, kalo bagus itu lho 
Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 Mei 
 
3) Ad
pe
ma
pe
t dilibatkan, masyarakat bisa mengawasi. Jadi saya rasa 
roses pemerintahan dan pembangunan itu lebih manusiawi, 
beradap. Masyarakat diberi ruang berpartisipasi dalam 
proses pembangunan, biarpun mereka sebagai bagian dari 
sasaran pembangunan, jadi mereka dalam proses itu dilibatkan, 
ketika dilibatkan jadi ada rasa memiliki dengan program itu, 
ng baik. Komunikasi yang baik inilah yang bisa dijadikan 
estasi politik bagi kepala daerah pada khususnya. Seperti yang 
ngkapkan oleh Kasubag Informasi dan Publikasi dalam 
wancara yang dilakukan peneliti, berikut ini: 
“
secara politisi sebetulnya itu bisa jadi cara untuk berkomunikasi 
dengan itu, dan masyarakat puas, lima tahun kemudian bisa jadi 
potensinya bagi kepala daerah.” (wawancara dengan Kasubag 
2017) 
anya kontrol dari masyarakat akan lebih menjadikan sistem 
merintahan lebih baik dan transparan. Adanya Matur Ibu, 
syarakat dapat melakukan kontrol terhadap kinerja 
merintahan. 
“Dari sisi masyarakat, masyarakat jadi punya akses, kontrol, 
peran dilihat dari aspek manfaat program itu lebih baik, kontrol 
masyarakat dilibatkan, akses informasi dilibatkan, dari segi 
manfaa
p
lebih 
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merasa dihargai keberadaannya.”  (wawancara dengan Kasubag 
2017) 
d. Ancaman  
1) Masih banyak OPD yang memiliki respon rendah. Hal ini men
Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 Mei 
 
jadi 
an
da
me
pri tidak 
da respon ya apa boleh buat berarti kasus tersebut terkendala. 
ang membandel.” (wawancara dengan Kasubag Informasi 
an Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 Mei 2017) 
“Kelemahanya gini, belum ada komitmen yang kuat secara 
Kabag Humas, Wahyudi Martono, S.Sos MM, pada 24 Mei 
 
ggara 
M
dik
caman untuk program Matur Ibu. Beberapa OPD yang memliki 
ya respon rendah terhadap aduan dari masyarakat akan 
ngakibatkan proses penyelesaian aduan menjadi terhambat.  
“Kemudian masih banyak OPD yang responya rendah, dikasih 
informasi ada pengaduan, tidak peduli juga ada. Biasanya kita 
japri kalau tidak ada tanggapan di grup, tetapi ketika ja
a
Karena kita nggak bisa memaksa orang ya, jadi itu diluar 
kemampuan saya. Jadi jika itu dikembalikan kepada pengambil 
kebijakan, ya nanti silahkan ini dilakukan evaluasi kerja ada 
OPD y
d
 
menyeluruh dari masing-masing OPD.” (wawancara dengan 
2017) 
Respon yang rendah juga dapat dibuktikan dengan adanya salah 
satu aduan dari masyarakat yang ditujukan pada penyelen
atur Ibu tentang respon yang kurang cepat, seperti yang telah 
utip oleh peneliti dari dari web http://maturibu.klatenkab. 
go.id/question/respon-yg-kurangcepat/ (pada 10 Maret 2017) 
“Salam Hormat Ibu Plt. Bupati Klaten Tolong bagian terkait yg 
menangani aduan masyarakat yg melalui program matur ibu, 
humas klaten, berbagai saluran/media massa/sosial media dll utk 
cepat dan cekatan dlm mengelola dan menjawab pertanyaan dan 
aduan masyarakat Klaten yg sesuai dan tepat serta menangani 
berbagai persoalan-persoalan tersebut, agar dpt segera 
terealisasikan motto yg digembor-gemborkan pasangan bupati 
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wakil bupati terpilih yg akan menjadikan Klaten Maju, Mandiri 
dan Berdaya saing. Dari berbagai aduan jalan kabupaten atau 
rovinsi yg rusak, proyek yg blm terselesaikan, pelayanan di 
agar segera di selesaikan semaksimal mungkin. Klaten Bersinar. 
Berdaya Saing Kotanya Nuwun”. 
Berkaitan dengan aduan tersebut, menurut wawancara yang 
dilakukan oleh peneliti kepada admin website Matur Ibu, yaitu 
Windarti, S.Kom pada 8 Mei 2017, bahwasanya keterlambatan 
respon yang terjadi adalah dikarenakan dari OPD/SKPD terkait 
yang juga lambat dalam memberikan respon terhadap aduan, 
sehingga admin Matur Ibu dalam memberikan jawaban kepada 
masyarakat pun lambat karena menunggu hasil dari penyelesaian 
SKPD terkait. 
2) OPD/ SKPD terkait tidak mau menjawab aduan. Respon SKPD 
dan OPD lemah, dapat memberi ancaman pada program itu sendiri 
ketika SKPD/OPD sudah tidak mau menjawab aduan dari 
ma
da
 OPD itu tidak mau menjawab, lalu 
ereka melakukan pemboikotan, nah kita kan yang repot, Matur 
u akan berhenti pada pengaduan saja tanpa adanya kejelasan 
spon dan tindakan selanjutnya.” (wawancara dengan Kabag 
umas, Wahyudi Martono, S.Sos MM, pada 24 Mei 2017) 
 
 
p
skpd yg kurang maksimal, pelayanan kesehatan yg mahal dll 
Bersih dari KKN, Sejahtera Masyarakatnya, Maju , Mandiri dan 
 
syarakat. Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Kabag Humas 
lam hasil wawancara berikut, 
 “Ya ancamanya, kalau
m
Ib
re
H
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C. AN LISI
1. 
ana pelayanan dilakukan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 
asyar
A S DATA 
Program Matur Ibu Sebagai Program Layanan Pengaduan di 
Pemerintah Kabupaten Klaten 
 Pemerintah Kabupaten Klaten, melalui Humas nya membuat suatu 
layanan Informasi sebagai media masyarakat untuk berkomunikasi dengan 
pemerintah. Layanan tersebut diperuntukkan bagi masyarakat yang ingin 
mengetahui informasi tentang kebijakan-kebijakan pemerintah, pembuatan 
KTP, potensi-potensi yang ada di Klaten, dan lain sebagainya. 
Pembentukan layanan informasi ini, sesuai dengan fungsi Humas 
pemerintahan dalam teori yang digunakan penulis yaitu memberikan 
pelayanan dan meyebarluaskan pesan atau informasi mengenai 
kebijaksanaan dan hingga program-program kerja kepada masyarakat. 
Selain itu, dengan adanya layanan informasi, Humas Pemerintah 
Kabupaten Klaten melalui PPID dengan kanal e-mail telah merealisasikan 
Undang-Undang No 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik dan 
Undang-Undang No 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi 
Publik. Dim
m akat baik itu pelayanan barang, jasa maupun pelayanan 
administratif yang dijalankan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan. 
 Anak turunan dari layanan informasi yang dibentuk oleh Humas 
Pemerintah Kabupaten Klaten dalam rangka mewujudkan pemerintahan 
yang baik dan bersih ialah Layanan Pengaduan Matur Ibu. Layanan ini 
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seperti yang sudah peneliti jelaskan dalam sajian data, merupakan layanan 
yang dibuat sebagai kanal bagi masyarakat untuk mengadu. Setiap Humas 
pemerintahan tentu memiliki program kerja yang harus dilaksanakan. 
Dalam hal ini, Layanan Pengaduan Matur Ibu terdapat dalam program 
kerja Humas Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten. Berkaitan dengan 
program layanan Matur Ibu, Masdar, Sjahrazad dalam bukunya 
menjelaskan tentang model segitiga pelayanan yang memiliki tiga elemen. 
 Pertama strategi layanan, pada program Matur Ibu strategi layanan 
yang dijalankan yaitu seperti pada alur masuknya aduan. Ketika 
masyarakat melakukan pengaduan, maka admin Matur Ibu akan menerima 
aduan tersebut, kemudian aduan akan diteruskan kepada SKPD/OPD 
terkait. Setelah mendapatkan jawaban, admin akan memposting jawaban 
tersebu
dikatak
Ibu ber
kanal itu oleh admin ditransfer ke OPD terkait, dari OPD terkait 
masyarakat.” (wawancara dengan Kabag Humas, Wahyudi 
 
itu 
Humas
SKPD/
Publika
t ke website atau kanal Matur Ibu. Penjelasan tersebut seperti yang 
an oleh Kabag Humas yang menerangkan alur dari program Matur 
ikut: 
“Alurnya dari masyarakat masuk ke web atau kanal-kanal itu, dari 
dikembalikan ke admin. Nah admin menginformasikan ke 
Martono, S.Sos MM, pada 24 Mei 2017) 
 Kedua, sumber daya manusia yang memberikan pelayanan, ya
 Sekretariat Daerah Kabupaten Klaten dalam hal ini sebagai admin, 
OPD terkait, dan Bupati sebagai supervisi. Kasubag Informasi dan 
si dalam wawancara yang dilakukan oleh peneliti, mengatakan: 
“Untuk penanganan pengaduan Matur Ibu tidak bisa diselesaikan 
bagian Humas saja. Karena bagian Humas itu hanya sebagai pintu 
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masuk saja, pintu masuk lalu lintas informasi. Jadi ketika informasi 
masuk, ya kami sebagai front office nya, kalau back office nya nanti 
kan kami kebawah harus berkoordinasi dengan OPD. Jadi admin 
kami juga punya grup pengaduan lintas yang diisi hanya kepala 
Kasubag Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si, 3 
 
 terdapat 3 admin yang masing-masing 
menan
yaitu 
diterus
“Kalau tugasnya sih sama, mengadminin aduan masuk, cuman 
itu kalau ada jawabanya kita bales gitu. Kalau biasanya sih website 
ngadmininnya tiap pagi gitu.” (wawancara dengan admin web 
 
 yang digunakan dalam Matur Ibu yaitu 
sistem layan nggunakan 
berbagai kanal, website, twitter dan e-mail. Berikut ini adalah tampilan 
Matur Ibudari berbagai kanal. 
Gambar 3. Tampilan Website Program Matur Ibu 
 
 
 
OPD yang kami maksimalkan menjadi tangan panjang. Selain itu 
OPD, kebetulan supervisi ada Bupati.”(wawancara dengan 
Mei 2017) 
Dalam program Matur Ibu
gani bagian website, twitter dan e-mail. Tugas setiap admin sama 
mengadmini aduan yang masuk di Matur Ibuuntuk kemudian 
kan ke SKPD terkait.  
medianya kan yang beda, kan intinya kita yang menshare ke grup 
saya bukanya kan pagi ya, jadi saya rekap pas itu juga, saya 
Matur Ibu, Windarti, S.Kom, 8 Mei 2017) 
 Ketiga, sistem layanan
an pengaduan yang berbasis online dengan me
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Gambar 4. Tampilan Twitter Program Matur Ibu 
 
 Program Layanan Pengaduan Matur Ibu menangani pengaduan 
dari masyarakat mengenai berbagai macam permasalahan yang ada di 
sekitar mereka. Seperti dalam teori ruang lingkup pelayanan publik yang 
dipakai oleh peneliti, masyarakat dapat melakukan pengaduan melalui 
Layanan Pengaduan Matur Ibu mengenai pendidikan, administrasi, 
infrastruktur, kesehatan, komunikasi dan informasi, sumber daya alam, 
lingkungan hidup, dan lain-lain. Pengaduan yang paling banyak dilakukan 
oleh masyarakat melalui Matur Ibu yaitu tentang infrastruktur yang 
meliputi kerusakan jalan, jembatan, bencana dan sungai. Hal ini seperti 
yang diungkapkan oleh Kasubag Informasi dan Publikasi dalam 
wawancara yang dilakukan oleh peneliti, sebagai berikut, 
formasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., 
.Si, 3 Mei 2017) 
 
 
“Sampai saat ini, sampai Desember ya, kurang lebih hampir 
infrastruktur yang dominannya, infrastruktur ya kerusakan jalan, 
jembatan, bencana, sungai. Kemudian yang ke dua yang paling 
banyak adalah layanan kependudukan, yang lainya misalnya 
gangguan umum, pencemaran, dan sebagainya.”(wawancara 
dengan Kasubag In
M
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Pernyataan tersebut diperkuat adanya data dari daftar rekapitulasi aduan 
masyarakat terkait dengan dugaan pelanggaran hak asasi manusia 
Kabupaten Klaten Bulan Januari s/d Juni 2017. Pada sajian data yang telah 
disampaikan peneliti pada pembahasan sebelumnya, yang paling banyak 
diadukan adalah infrastruktur yaitu sebanyak 20 aduan. 
 Sedangkan untuk kanal yang lebih sering digunakan masyarakat 
untuk mengadu adalah melalui website. Pada website terdapat beberapa 
menu yang dapat memudahkan masyarakat untuk melakukan pengaduan. 
Diantaranya daftar aduan, panduan, dan alur mekanisme aduan. 
Masyarakat yang ingin mengirimkan aduan bisa melihat pada menu 
panduan untuk tata cara pengiriman aduan. Dalam penelitian ini, panduan 
pengaduan peneliti hadirkan di bagian lampiran. 
 Berbagai keluhan yang diadukan oleh masyarakat melalui Matur 
Ibu dilayani oleh Humas dengan baik menerapkan kualitas pelayanan 
prima. Kualitas prima tersebut seperti teori yang dipakai oleh peneliti 
dalam (Sinambela, dkk, 2006: 6), yaitu: 
a. Transparansi, dimana Humas melakukan pelayanan yang 
bersifat terbuka menggunakan kanal media sosial yang mudah 
diakses oleh masyarakat. 
b. Akuntabilitas, pelayanan yang diberikan Humas dan SKPD/ 
OPD terkait yang mendapat aduan, dapat 
dipertanggungjawabkan sesuai ketentuan perundang-undangan. 
c. Kondisional, dimana pelayanan yang diberikan sesuai dengan 
kondisi dan kemampuan, misal dari aduan yang diadukan oleh 
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masyarakat tidak dapat diselesaikan oleh SKPD/OPD terkait, 
maka Humas sebagai admin Matur Ibu tidak bisa secara 
maksimal memberikan pelayanan dikarenakan adanya kendala 
dari pihak lain. 
d. Partisipatif, dengan adanya Matur Ibu masyarakat diajak untuk 
secara aktif ikut serta mengawasi kinerja pemerintahan dalam 
menjalankan tugasnya. 
e. Kesamaan hak, masyarakat yang melakukan pengaduan tidak 
dibatasi apapun, semua masyarakat Klaten dapat melakukan 
pengaduan sesuai prosedur yang ada. 
f. Keseimbangan hak dan kewajiban, dengan adanya program 
Matur Ibu yang memberikan peluang bagi masyarakat untuk 
ikut serta mengawasi jalanya pemerintahan, maka pemerintahan 
pun dapat dijalankan dengan baik dan lebih manusiawi seperti 
yang diungkapkan oleh Kasubag Informasi dan Publikasi, Joko 
Priyono, S.Sos., M.Si pada 3 Mei 2017 bahwasanya masyarakat 
diberi ruang untuk berpartisipasi dan dilibatkan dalam 
prosespembangunan. Ketika masyarakat dilibatkan maka akan 
timbul rasa memiliki program tersebut dan merasa dihargai. 
 
2. Analisis SWOT Program Matur Ibu 
 Setelah mengetahui apa saja yang menjadi kekuatan, kelemahan, 
peluang dan ancaman dari program Matur Ibu, maka seperti pengertian 
SWOT yang dijelaskan dalam Rangkuti, dalam kajian teori yang dipakai 
peneliti, kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman tersebut akan 
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dianalisis. Analisis dilakukan untuk mendapatkan hasil yang didasarkan 
pada logika untuk memaksimalkan adanya kekuatan dan peluang serta 
meminimalkan adanya kelemahan dan ancaman. SWOT yang telah di 
jabarkan dalam sajian data, dapat digambarkan sebagai berikut: 
Tabel 7. Pengelompokan SWOT 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Peluang 
1. Kepercayaan masyarakat terhadap 
pemerintah semakin baik 
2. Investasi Politik 
3. Adanya kontrol dari masyarakat akan 
lebih menjadikan sistem pemerintahan 
lebih baik dan transparan 
 
 
Kelemahan 
1. Belum memiliki sistem aplikasi yang 
bagus 
2. Tampilan website masih kurang 
bagus dan menarik 
3. Program masih menggunakan alur 
yang panjang dan tidak langsung 
pada SKPD/OPD terkait. 
4. Website Matur Ibu hanya online pada 
jam kerja saja, sehingga web Matur 
Ibu tidak bisa 24 jam melayani aduan 
5. Masih banyak kasus/ aduan yang 
tidak selesai 
6. Adanya kultur birokrasi 
7. Admin masih menggunakan 
handphone pribadi. 
 
Ancaman 
1. Masih banyak OPD/SKPD 
yang memiliki respon rendah. 
2. OPD/ SKPD terkait tidak mau 
menjawab aduan. 
 
 
Kekuatan 
1. Memiliki SDM yang masih muda, 
mempunyai konsep diri yang bagus dan 
semangat dalam memberikan pelayanan 
bagi masyarakat. 
2. Penggunaan media sosial  
3. Memiliki payung hukum yang jelas  
4. Respon Bupati sangat baik terhadap 
program Matur Ibu 
5. Adanya anggaran dana dari APBD 
 Tabel diatas menunjukkan masing-masing faktor internal dan 
faktor eksternal yang ada dalam program Matur Ibu. Dari ke-empat faktor 
tersebut nantinya akan dianalisis untuk dapat mengetahui situasi dan 
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strategi yang dapat diciptakan dalam memaksimalkan adanya kekuatan 
dan peluang serta meminimalkan kelemahan dan terjadinya ancaman. 
 
3. Analisis Strategi SO, WO, ST, WT 
 Setelah mendapatkan data dari proses wawancara, kemudian 
peneliti melakukan analisis terhadap apa saja yang menjadi kekuatan, 
kelemahan, peluang dan ancaman dari Matur Ibu dan 
mengelompokkannya. Pada bagian ini, peneliti akan menyajikan tabel 
analisis SWOT dengan strategi SO, WO, ST, WT. Analisis yang dilakukan 
berdasarkan tabel analisis SWOT dari Kotler pada teori yang digunakan 
oleh peneliti yaitu sebagai berikut: 
Tabel 8. Analisis SWOT Program Matur Ibu 
 Strengths (S) 
(Kekuatan) 
1. Memiliki SDM yang 
masih muda, 
mempunyai konsep 
diri yang bagus dan 
semangat dalam 
memberikan 
pelayanan bagi 
masyarakat. 
2. Penggunaan media 
sosial  
3. Memiliki payung 
hukum yang jelas  
4. Respon Bupati sangat 
baik terhadap 
Weakness (W) 
(Kelemahan) 
1. Belum memiliki 
sistem aplikasi yang 
bagus 
2. Tampilan website 
masih kurang bagus 
dan menarik 
3. Program masih 
menggunakan alur 
yang panjang dan 
tidak langsung pada 
SKPD/OPD terkait. 
4. Masih banyak kasus/ 
aduan yang tidak 
selesai 
Internal 
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program Matur Ibu 
5. Adanya anggaran 
dana dari APBD 
5. Website Matur Ibu 
hanya online pada jam 
kerja saja, sehingga 
web Matur Ibu tidak 
bisa 24 jam melayani 
aduan 
6. Adanya kultur 
birokrasi 
7. Admin masih 
menggunakan 
handphone pribadi. 
 
Opportunities 
(Peluang) 
 
1. Kepercayaan 
masyarakat terhadap 
pemerintah semakin 
baik 
2. Investasi Politik 
3. Adanya kontrol dari 
masyarakat akan 
lebih menjadikan 
sistem pemerintahan 
lebih baik dan 
transparan 
Strategi SO 
(Strategi Kekuatan dan 
Peluang) 
1. SDM yang 
bersemangat untuk 
memberikan 
pelayanan yang baik 
bagi masyarakat akan 
membuat masyarakat 
puas dengan 
pelayanan program 
Matur Ibu, hal ini 
secara tidak langsung 
akan membuat 
masyarakat percaya 
dengan kinerja 
pemerintah 
2. Penggunaan media 
sosial dapat 
Strategi WO 
(Strategi Kelemahan 
dan Peluang) 
1. Memperbaiki alur 
pengaduan supaya 
masyarakat bisa 
lebih cepat 
mendapatkan 
respon. Hal ini bisa 
dilakukan dengan 
cara aduan 
masyarakat bisa 
langsung ditujukan 
pada SKPD/OPD 
terkait. Sehingga 
kontrol masyarakat 
terhadap kinerja 
pemerintah sebagai 
peluang dari 
Eksternal
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dimaksimalkan 
sehingga masyarakat 
dapat dengan mudah 
ikut serta dalam 
mengontrol jalanya 
sistem pemerintahan 
3. Respon Bupati yang 
baik terhadap 
program ini akan 
menjadikan 
komunikasi antara 
pemerintah dan 
masyarakat menjadi 
bagus pula sehingga 
program ini nantinya 
dapat dijadikan 
investasi politik bagi 
kepala daerah. 
program ini dapat 
lebih baik lagi 
2. Agar kepercayaan 
masyarakat terhadap 
pemerintah menjadi 
semakin baik maka 
perlu dilakukan 
perbaruan 
penggunaan aplikasi 
dan sistem program 
pengaduan, supaya 
aduan yang di 
adukan masyarakat 
lebih terlihat real 
time nya 
Treats (T) 
(Ancaman) 
1. Masih banyak OPD 
yang memiliki 
respon rendah. 
2. OPD/ SKPD terkait 
tidak mau menjawab 
aduan. 
 
Strategi ST 
(Strategi Kekuatan dan 
Ancaman) 
1. Adanya payung 
Hukum yang jelas, 
akan membuat 
SKPD/OPD terkait 
yang tidak mau 
menjawab aduan 
dapat dievaluasi 
kinerjanya. Sehingga 
harus melayani 
masyarakat dengan 
Strategi WT 
(Strategi Kelemahan 
dan Ancaman) 
1. Memperbaiki sistem 
aplikasi program agar 
lebih bagus supaya 
aduan yang 
disampaikan 
masyarakat jelas 
apakah sedang dalam 
penyelesaian ataukah 
masih menunggu 
sehingga akan 
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baik sesuai dengan 
peraturan yang 
berlaku. 
2. Respon Bupati yang 
bagus terhadap 
program bisa 
melakukan teguran 
kepada OPD terkait 
sehingga OPD akan 
selalu siap untuk 
menjawab aduan 
nampak SKPD/OPD 
mana yang masih 
memiliki respon 
rendah dan perlu 
dievaluasi kinerjanya. 
2. Rendahnya respon 
SKPD atau SKPD 
tidak mau menjawab 
aduan harus segera 
diantisipasi dengan 
selalu memberikan 
motivasi serta 
pengertian kepada 
SKPD terkait, agar 
bisa lebih paham 
tentang manfaat dari 
Matur Ibu demi 
memberikan 
pelayanan yang baik 
bagi masyarakat. 
 
 Dari tabel diatas dapat diuraikan penjelasan mengenai strategi SO, 
WO, ST, WT sebagai berikut: 
a. Analisis SO (Kekuatan-Peluang) 
1) Meningkatkan kinerja dan kualitas SDM yang memiliki 
semangat untuk memberikan pelayanan yang baik bagi 
masyarakatakan membuat masyarakat puas dengan 
pelayanan program Matur Ibu. Peningkatan kualitas SDM 
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bisa dilakukan dengan pelatihan mengenai handling 
complain atau pelatihan kehumasan lainya yang 
berhubungan dengan pelayanan publik. Dengan begitu jika 
SDM nya mampu memberikan pelayanan yang baik, tingkat 
kepercayaan masyarakat terhadap kinerja pemerintah akan 
semakin baik. 
2) Memaksimalkan penggunaan media sosial sebagai kanal 
pengaduan, terutama memperbaiki tampilan website agar 
lebih menarik lagi dan transparan bisa dilihat real time nya. 
Penggunaan media sosial yang saat ini mudah diakses 
masyarakat membuat masyarakat dapat dengan mudah ikut 
serta dalam mengontrol jalanya sistem pemerintahan. 
3) Meningkatkan respon Bupati yang baik terhadap program 
Matur Ibu, hal ini akan menjadikan komunikasi antara 
pemerintah dan masyarakat menjadi bagus pula sehingga 
program Matur Ibu nantinya dapat dijadikan investasi 
politik bagi kepala daerah. 
b. Analisis WO (Kelemahan-Peluang) 
1) Memperbaiki alur pengaduan supaya masyarakat bisa lebih 
cepat mendapatkan respon. Hal ini bisa dilakukan dengan 
cara aduan masyarakat bisa langsung ditujukan pada 
SKPD/OPD terkait. Sehingga kontrol masyarakat terhadap 
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kinerja pemerintah sebagai peluang dari program ini dapat 
lebih baik lagi. 
2) Melakukan pembaruan penggunaan aplikasi dan sistem 
pengaduan, supaya aduan yang di adukan masyarakat lebih 
terlihat real time nya. Perbaruan dilakukan agar masyarakat 
semakin tertarik dengan program ini, sehingga jika ada hal 
yang ingin diadukan, bisa langsung diadukan melalui kanal 
yang ada. Perbaikan sistem yang bagus juga akan membuat 
masyarakat lebih tahu posisi aduan yang mereka 
sampaikan, apakah sedang dalam proses tindakan ataukah 
belum mendapat tindakan. Hal tersebut nantinya akan 
membuat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah 
menjadi semakin baik. 
c. Analisis ST (Kekuatan-Ancaman) 
1) Adanya payung Hukum yang jelas, akan membuat 
SKPD/OPD terkait yang tidak mau menjawab aduan dapat 
dievaluasi kinerjanya. Sehingga harus melayani masyarakat 
dengan baik sesuai dengan peraturan yang berlaku. 
2) Respon Bupati yang bagus terhadap program bisa 
melakukan teguran kepada OPD terkait sehingga OPD akan 
selalu siap untuk menjawab aduan. Begitu pula jika OPD/ 
SKPD terkait tidak mau menjawab dapat diberi sanksi 
sesuai dengan peraturan yang berlaku. 
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d. Analisis WT (Kelemahan-Ancaman) 
1) Memperbaiki sistem aplikasi program agar lebih bagus 
supaya aduan yang disampaikan masyarakat jelas apakah 
sedang dalam penyelesaian ataukah masih menunggu 
sehingga akan nampak SKPD/OPD mana yang masih 
memiliki respon rendah dan perlu dievaluasi kinerjanya. 
2) Rendahnya respon SKPD atau SKPD tidak mau menjawab 
aduan harus segera diantisipasi dengan selalu memberikan 
motivasi serta pengertian kepada SKPD terkait, agar bisa 
lebih paham tentang manfaat dari Matur Ibu demi 
memberikan pelayanan yang baik bagi masyarakat. Harus 
ada kerjasama yang baik antara pemerintah, pengelola 
Matur Ibu, dan SKPD terkait untuk menyelesaikan aduan 
dari masyarakat. Sehingga nantinya kasus atau aduan yang 
disampaikan dari masyarakat dapat terselesaikan dengan 
baik. 
BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Setelah melakukan penelitian dan analisis yang telah peneliti uraikan 
pada bab sebelumnya tentang analisis SWOT program Matur Ibu di Pemkab 
Klaten, dapat ditarik kesimpulan, bahwa: 
1. Kekuatan yang dimiliki Matur Ibu adalah penggunaan media 
sosial, memiliki SDM yang masih muda, mempunyai semangat 
dalam memberikan pelayanan bagi masyarakat, memiliki payung 
hukum yang jelas, respon Bupati sangat baik terhadap program, 
serta anggaran dana dari APBD. Kelemahanya belum memiliki 
sistem aplikasi yang bagus, tampilan website masih kurang bagus 
dan kurang menarik, program masih menggunakan alur yang 
panjang dan tidak langsung pada SKPD/OPD terkait, website 
Matur Ibu hanya online pada jam kerja saja, sehingga web Matur 
Ibu tidak bisa 24 jam melayani aduan masih banyak kasus/ aduan 
yang tidak selesai, adanya kultur birokrasi, dan admin masih 
menggunakan handphone pribadi. Pada Matur Ibu peluangnya 
adalah kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah semakin baik 
dengan adanya kontrol langsung dari masyarakat terhadap kinerja 
pemerintah, dapat dijadikan sebagai investasi politik. Ancaman 
program Matur Ibu, masih banyak OPD/SKPD yang memiliki 
respon rendah. Terlebih lagi jika OPD/ SKPD terkait tidak mau 
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menjawab aduan akan menjadi ancaman tidak terselesaikannya 
aduan dari masyarakat. 
2. Dari hasil pengelompokkan SWOT, dianalisis menggunakan 
strategi SO, WO, ST, WT. Hasil analisis strateginya yaitu: a) 
Meningkatkan kinerja dan kualitas SDM untuk memberikan 
pelayanan yang baik akan membuat masyarakat puas dengan 
pelayanan program Matur Ibu. b) Memaksimalkan penggunaan 
media sosial sebagai kanal pengaduan, terutama memperbaiki 
tampilan website agar lebih menarik dan transparan. c) 
Meningkatkan respon Bupati yang baik terhadap program, akan 
menjadikan komunikasi antara pemerintah dan masyarakat bagus 
sehingga dapat dijadikan sebagai investasi politik. d) Memperbaiki 
alur pengaduan yang langsung tertuju pada SKPD/OPD terkait 
sehingga masyarakat lebih cepat mendapatkan respon. e) 
Melakukan pembaruan penggunaan aplikasi dan sistem pengaduan, 
agar lebih terlihat real time nya. f) Adanya payung Hukum yang 
jelas, akan membuat SKPD/OPD terkait yang tidak mau menjawab 
aduan harus melayani masyarakat dengan baik sesuai dengan 
peraturan yang berlaku. g) Respon Bupati yang bagus terhadap 
program bisa melakukan teguran kepada OPD terkait sehingga 
OPD akan selalu siap untuk menjawab aduan. h) Memberikan 
motivasi serta pengertian kepada OPD/SKPD terkait, manfaat dari 
Matur Ibu untuk memberikan layanan yang baik bagi masyarakat. 
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B. Saran  
Terdapat beberapa saran yang diusulkan dari beberapa kesimpulan 
yang diberikan, yaitu: 
1. Akademis 
  Dari hasil penelitian, disarankan untuk peneliti selanjutnya 
yang akan melakukan penelitian tentang analisis SWOT terhadap 
program pemerintah, agar lebih mendalam lagi dalam melakukan 
penelitian yang terkait dengan hal tersebut. 
2. Praktis 
  Saran untuk penyelenggara program Matur Ibu dan 
pemerintah Kabupaten Klaten untuk lebih meningkatkan kualitas 
pelayanannya. Apalagi untuk SKPD/OPD terkait yang secara 
langsung menyelesaikan aduan dari masyarakat sebaiknya 
ditingkatkan dalam kecepatan respon terhadap aduan. Hal ini 
supaya masyarakat juga puas dengan pelayanan yang diberikan dari 
pemerintah. Dari segi kanal Matur Ibu, sebaiknya segera dilakukan 
pembaruan sistem yang lebih baik dengan memanfaatkan dana 
yang ada. Program Matur Ibu yang dijalankan oleh Pemerintah 
Kabupaten Klaten melalui Humas ini sudah bagus dan perlu 
dipertahankan sebagai salah satu media komunikasi antara 
pemerintah dan masyarakat dalam membentuk hubungan yang baik 
antara pemerintah dan masyarakat. 
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Lampiran 1. Pedoman Wawancara Kabag Humas Setda Kabupaten Klaten 
Pedoman Wawancara 
(Interview Guide) 
 
Narasumber : Wahyudi Martono, S.Sos MM. 
Jabatan : Kabag Humas Setda Kabupaten Klaten 
Pewawancara : Nastri Maulida 
1. Sebelum adanya program Matur Ibu program apa saja yang dilaksanakan Humas 
dalam hal pelayanan publik? 
2. Bagaimana latar belakang terbentuknya program Matur Ibu? 
3. Siapa saja yang ikut berperan dalam pelaksanaan program Matur Ibu? 
4. Siapa saja yang menjadi sasaran adanya program Matur Ibu ini? 
5. Media apa saja yang digunakan dalam Matur Ibu? 
6. Bagaimana alur pengaduan Matur Ibu? 
7. Bagaimana respon dari masyarakat terhadap adanya program Matur Ibu? 
8. Dengan cara apa pertama kali memperkenalkan Matur Ibu kepada masyarakat 
Klaten? 
9. Bagaimana peran program Matur Ibu ini dalam memberikan pelayanan bagi 
masyarakat? 
10. Adakah dana khusus untuk program Matur Ibu ini? Dan dari mana dana tersebut? 
11. Apa yang menjadi kekuatan program Matur Ibu? 
12. Apa yang menjadi kelemahan program Matur Ibu? 
13. Apa yang menjadi peluang program Matur Ibu? 
14. Apa yang menjadi ancaman program Matur Ibu? 
 
 
 
 
 
Lampiran 2. Pedoman Wawancara Kasubag Pembinaan Informasi dan Publikasi 
Pedoman Wawancara 
(Interview Guide) 
 
Narasumber : Joko Priyono, S.Sos., M.Si. 
Jabatan : Kasubag Pembinaan Informasi dan Publikasi 
Pewawancara : Nastri Maulida 
1. Sebelum adanya program Matur Ibu program apa saja yang dilaksanakan Humas 
dalam hal pelayanan publik? 
2. Bagaimana latar belakang terbentuknya program Matur Ibu? 
3. Siapa saja yang ikut berperan dalam pelaksanaan program Matur Ibu? 
4. Bagaimana respon dari masyarakat terhadap adanya program Matur Ibu? 
5. Dengan cara apa pertama kali memperkenalkan Matur Ibu kepada masyarakat 
Klaten? 
6. Bagaimana peran program Matur Ibu ini dalam memberikan pelayanan bagi 
masyarakat? 
7. Apa yang menjadi kekuatan program Matur Ibu? 
8. Apa yang menjadi kelemahan program Matur Ibu? 
9. Apa yang menjadi peluang program Matur Ibu? 
10. Apa yang menjadi ancaman program Matur Ibu? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 3. Pedoman Wawancara Admin Website Matur Ibu 
Pedoman Wawancara 
(Interview Guide) 
 
Narasumber : Windarti, S.Kom. 
Jabatan : Admin Website Matur Ibu 
Pewawancara : Nastri Maulida 
1. Media komunikasi apa saja yang digunakan dalam program Matur Ibu? 
2. Apakah semua media efektif dimanfaatkan untuk mengatasi aduan dari masyarakat? 
3. Melalui media mana yang paling sering digunakan masyarakat dalam melakukan 
aduan? 
4. Sejauh mana kecepatan respon yang diberikan dalam menanggapi aduan dari 
masyarakat? 
5. Ada berapa admin yang ada dalam program Matur Ibu? 
6. Apa saja tugas menjadi admin Matur Ibu itu? 
7. Berapa rata-rata aduan yang masuk setiap minggunya? 
8. Apa yang menjadi kekuatan program Matur Ibu? 
9. Apa yang menjadi kelemahan program Matur Ibu? 
10. Apa yang menjadi peluang program Matur Ibu? 
11. Apa yang menjadi ancaman program Matur Ibu? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 4. Pedoman Wawancara Admin Twitter Matur Ibu 
Pedoman Wawancara 
(Interview Guide) 
 
Narasumber : Pinandita Bima Mahendra, S.T. 
Jabatan : Admin Twitter Matur Ibu 
Pewawancara : Nastri Maulida 
1. Media komunikasi apa saja yang digunakan dalam program Matur Ibu? 
2. Apakah semua media efektif dimanfaatkan untuk mengatasi aduan dari masyarakat? 
3. Melalui media mana yang paling sering digunakan masyarakat dalam melakukan 
aduan? 
4. Sejauh mana kecepatan respon yang diberikan dalam menanggapi aduan dari 
masyarakat? 
5. Ada berapa admin yang ada dalam program Matur Ibu? 
6. Apa saja tugas menjadi admin Matur Ibu itu? 
7. Berapa rata-rata aduan yang masuk setiap minggunya? 
8. Apa yang menjadi kekuatan program Matur Ibu? 
9. Apa yang menjadi kelemahan program Matur Ibu? 
10. Apa yang menjadi peluang program Matur Ibu? 
11. Apa yang menjadi ancaman program Matur Ibu? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 5. Transkrip Wawancara 
Transkrip Wawancara 
Hari/Tanggal : Rabu, 24 Mei 2017 
Narasumber : Wahyudi Martono, S.Sos MM 
Jabatan : Kabag Humas Setda Kabupaten Klaten 
Pewawancara : Nastri Maulida 
1. Sebelum adanya program Matur Ibu program apa saja yang dilaksanakan Humas 
dalam hal pelayanan publik? 
Jawab:  
“Sebelum adanya Matur Ibu itu, Pemkab Klaten dalam ini Humas, dalam rangka 
mewujudkan pemerintahan yang baik dan bersih itu sudah membuka akses kepada 
masyarakat untuk mengadu kepada pemerintahan Kabupaten Klaten kalau terjadi 
permasalahan-permasalahan di wilayah. Awalnya hanya melalui sms kepada Bupati 
kemudian melalui telepon, melalui twitter. Lha sekarang kita formalkan, pada 
tanggal 28 Juli 2016 pada saat ulang tahun Pemkab Klaten dicanangkan layanan 
Matur Ibu itu sebagai komitmen itu tadi pemerintah Kabupaten Klaten ingin 
mewujudkan pemerintahan yang baik dan bersih.” 
2. Bagaimana latar belakang terbentuknya program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Latar belakangnya karena disini merealisasikan undang-undang keterbukaan 
informasi yang harus kita tindak lanjuti. Sehingga kita mempunyai peraturan Bupati 
yang berkaitan dengan itu dan juga Perda tentang keterbukaan informasi publik 
ada.” 
3. Siapa saja yang ikut berperan dalam pelaksanaan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Yang berperan itu, adminnya adalah Humas, tetapi yang berperan itu semua OPD, 
semua OPD yang mendapat pengaduan. Misal ada orang yang mengadu kerusakan 
jalan, berarti kan DPU, pendidikan kan dinas pendidikan. Intinya layanan 
pengaduan ini dalam rangka badan publik ingin melayani publik dengan semaksimal 
mungkin. Lha disitu ada aduan, keluhan, ada informasi, bencana, kerusakan jalan, 
dan lain-lain.” 
4. Siapa saja yang menjadi sasaran adanya program Matur Ibu ini? 
Jawab: 
“Seluruh masyarakat yang disitu ada permasalahan yang ada dilingkungan masing-
masing.” 
5. Media apa saja yang digunakan dalam Matur Ibu? 
Jawab: 
“Medianya itu ada melalui web, twitter itu.” 
6. Bagaimana alur pengaduan Matur Ibu? 
Jawab: 
“Alurnya dari masyarakat masuk ke web atau kanal-kanal informasi itu, dari kanal 
itu oleh admin ditransfer ke OPD terkait dan OPD dikembalikan ke admin. Nah 
admin menginformasikan ke masyarakat.” 
7. Bagaimana respon dari masyarakat terhadap adanya program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Luar biasa baik, karena apa, aspirasi mereka tidak tersumbat dalam arti bisa 
menyampaikan permasalahan-permasalahan yang ada, bahkan selama kita buka 
layanan Matur Ibu ini sudah sekian pengadu dan sebagian besar tertangani, karena 
apa, karena layanan Matur Ibu jika dibaca Bupati atau pimpinan daerah kita, OPD 
dibawah Bupati kalau tidak mau merespon kan malu atau takut pada pimpinan.” 
8. Dengan cara apa pertama kali memperkenalkan Matur Ibu kepada masyarakat 
Klaten? 
Jawab: 
“Yang pertama kami launcing di alun-alun itu saat upacara hari jadi Kabupaten 
Klaten yang ke 212. Nah disitu kan tentu banyak awak media yang meliput, saat 
itulah kami manfaatkan momen tersebut untuk memperkenalkan program Matur Ibu 
kepada masyarakat. Kemudian yang ke dua kita info ke media cetak, joglo pos dan 
lain sebagainya itu. Lalu kami juga infokan melalui radio, radio RSPD ya yang 
dikelola oleh kasubag analisis dan kemitraan media. Selain itu juga melalui website 
klatenkab.” 
9. Bagaimana peran program Matur Ibu ini dalam memberikan pelayanan bagi 
masyarakat? 
Jawab: 
“OPD ada yang sudah merespon bagus, sikap tanggapnya cepat, tetapi ada yang 
istilahnya itu rasa kepeduliannya kurang, karena dengan adanya layanan Matur Ibu 
ini otomatis membuat risih kepada pejabat yang malas, yang tadinya tidak ada yang 
mengkritik, tidak ada yang mengoreksi dan sebagainya. Sekarang diawasi, ada 
layanan yang tidak baik dilaporkan masyarakat melalui Matur Ibu itu. Nah ini kan 
menjadikan pejabat itu harus benar-benar menjalankan tugasnya dengan baik.” 
10. Adakah dana khusus untuk program Matur Ibu ini? Dan dari mana dana tersebut? 
Jawab: 
“Ada, ada dana subsidi dari APBD, melalui anggaran di bagian Humas.” 
11. Apa yang menjadi kekuatan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Kekuatanya adalah karena itu dimedia, otomatis kalau ada orang yang mengadu 
harus kita layani, harus kita jawab segera, kalau tidak segera kita laksanakan, jawab 
atau respon kan otomatis kita akan diperlakukan oleh media itu sendiri. Kemudian 
diketahui OPD yang tidak melayani dengan baik, Bupati tidak berkenan. Yang 
ketiga pengelola yang profesional.” 
12. Apa yang menjadi kelemahan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Aplikasinya belum canggih, jadi gini, sekarang masih manual, nah sekarang 
sebenarnya ada aplikasi untuk mengetahui aduan kita itu sampai mana, misal ada 
hijau sudah diatasi atau melangkah, kuning, mereka sudah mengetahui, kalau merah 
berarti belum ada tindakan. Itu sebenarnya ada aplikasinya seperti itu, tapi pemkab 
belum punya. Yang kedua kelemahanya gini, belum ada komitmen yang kuat secara 
menyeluruh dari masing-masing OPD.” 
13. Apa yang menjadi peluang program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Peluangnya lebih baik dan mendapat apresiasi dari masyarakat. Ibi Bupati punya 
komitmen dalam program ini.” 
14. Apa yang menjadi ancaman program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Ya ancamanya, kalau OPD itu tidak mau menjawab, lalu mereka melakukan 
pemboikotan, nak kita kan yang repot, Matur Ibu akan berhenti pada pengaduan saja 
tanpa adanya kejelasan respon dan tindakan selanjutnya.” 
 
Transkrip Wawancara 
Hari/tanggal : Rabu, 3 Mei 2017 
Narasumber : Joko Priyono, S.Sos., M.Si 
Jabatan : Kasubag Pembinaan Informasi dan Publikasi 
Pewawancara : Nastri Maulida 
1. Sebelum adanya program Matur Ibu program apa saja yang dilaksanakan Humas 
dalam hal pelayanan publik? 
Jawab: 
“Yang khusus berkaitan dengan pengaduan ya terutamanya. Kalo itu Program 
Matur Ibu itu turunan dari pelayanan informasi yang dilaksanakan PPID (Pejabat 
Pengelolaan Informasi dan Dokumentasi). PPID itu jadi tugasnya mengelola, 
mengolah dan melayani masyarakat yang butuh informasi, terutama informasi 
publik, kaitanya dengan kinerja pemerintah, kebijakan-kebijakan pemerintah 
terutama penyelenggara atau pimpinannya, pejabat publik dan penyelenggaranya ya 
semua apa yang dikerjakan. Misalnya program kegiatanya, regulasi-regulasinya, 
capaian hasil pelaksanaanya, itu ya termasuk informasi publik, nanti itu bisa di lihat 
di website PPID ya. Misal ada form permohonan informasi menyebutkan nama, 
alamat kemudian memuat informasinya itu apa. Yang diminta itu biasanya 
permohonan APBJ, itu yang sering diminta, termasuk misalnya potensi-potensi apa 
yang ada di Klaten.  
2. Bagaimana latar belakang terbentuknya program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Nah itu kan lewat e-mail. banyak yang masuk di e-mail kan, waktu itu masih gmail 
ya, ppidklaten@gmail.com itu adalah sifatnya banyak yang pengaduan, misalnya 
ada yang mengadu jalan, mengadu tentang ya macem-macem, kemiskinan, program 
kegiatan. Kemudian kami berfikir harus membuat kanal yang terpisah, nanti 
masyarakat Klaten ini tahu, dia harus masuk ke kanal PPID atau masuk kanal 
pengaduan. Nah kemudian dari situ menjadi latar belakang kami untuk membuat 
layanan pengaduan Matur Ibu. Dari sisi regulasi kami buat Pergub nomer 20 tahun 
2016, kemudian SK nya jadi siapa yang bertanggung jawab dalam proses 
pelaksanaanya. Jadi tanggal 28 Juli 2016 Ibu Sri Hatini. Sampai saat ini, sampai 
Desember ya, kurang lebih hampir infrastruktur yang dominannya, infrastruktur ya 
kerusakan jalan, jembatan, bencana, sungai. kemudian yang ke dua yang paling 
banyak adalah layanan kependudukan, yang lainya misalnya gangguan umum, 
pencemaran, dan sebagainya. Pengaduan misalnya kemarin itu ada yang 
mengaduakan tentang pekarangan yang digunakan untuk ternak ayam, kemudian 
menimbulkan bau di masyarakat sekeliling dan itu mengadu ke pemerintah. 
Kemudian dari Muspika turun, Dinas Peternakan, Pertanian turun kemudian 
diselesaikan di lapangan. Tapi ada juga permasalahan yang sangat sulit untuk kita 
pecahkan, misal kayak aliance, sering kita kesulitan untuk memberikan jawaban, 
sekedar rumusan jawaban saja kita sulit, karena itu banyak pihak yang 
berkepentingan dengan masalah tersebut.” 
3. Siapa saja yang ikut berperan dalam pelaksanaan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Untuk penanganan pengaduan Matur Ibu tidak bisa diselesaikan bagian Humas 
saja. Karena bagian Humas itu hanya sebagai pintu masuk saja, pintu masuk lalu 
lintas informasi. Jadi ketika informasi masuk, ya kami sebagai front office nya, 
kalau back office nya nanti kan kami kebawah harus berkoordinasi dengan OPD. 
Jadi admin OPD yang kami maksimalkan menjadi tangan panjang. Selain itu kami 
juga punya grup pengaduan lintas yang diisi hanya kepala OPD, kebetulan supervisi 
ada Bupati. Bupati intruksi apa, tinggal pelaksananya oleh OPD tadi.” 
4. Bagaimana respon dari masyarakat terhadap adanya program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Semakin banyak yang mengadu kalau itu menurut saya lebih positif, artinya 
program kami direspon. Banyak imput ucapan terimakasih atas kasus-kasus yang 
telah terselesaikan. Menurut saya banyak yang mengadu lebih positif artinya 
program kami direspon, program kami menjadi salah satu harapan masyarakat 
ketika mereka ada permasalahan dan tidak punya jalan keluar, mereka bisa 
mengadu, sisi lain juga bisa mengevaluasi seberapa efektif program pemerintah itu 
dilayanan masyarakat. Tapi ukuran keberhasilan tidak bisa dilihat dari banyak 
sedikitnya aduan yang masuk, melainkan dari bisa terselesaikanya permasalahan 
yang diadukan atau tidak.” 
5. Dengan cara apa pertama kali memperkenalkan Matur Ibu kepada masyarakat 
Klaten? 
Jawab: 
“Satu, yang pertama waktu itu kami mengambil momentum yang bagus hari jadi, 
hari jadi itukan bagi pemkab itu adalah hari yang sangat spesial. Kemudian disitu 
kan diliput banyak media. Yang kedua pakai website kemudian kami punya 
pemberitaan online yaitu fokusklaten.net. itu jadi media pemberitaan saya. Ketika 
kegiatan-kegiatan seperti misalnya kemarin kedatanagn tamu dari kemenpan, saya 
tulis. Terus misal Pak Gubernur punya perhatian dengan Matur Ibu saya tulis.” 
6. Bagaimana peran program Matur Ibu ini dalam memberikan pelayanan bagi 
masyarakat? 
Jawab: 
“Ya, disatu sisi kita punya banyak sekali program pemerintah, infrastruktur, 
kesehatan, pendidikan, ya kemudian dan lain-lain pariwisata, sampai yang kecil 
perpustakaan kecamatan, nah itu kan semua program ada di wilayah tapi kan 
pemerintah sebagai pengambil kebijakan yang ada di kabupaten kan harus ngawal 
juga tuh jadi artinya untuk pemerintah tidak hanya menunggu dari laporan 
pelaksana, jadi laporan itu berimbang. Kalau pelaksana mungkin akan mengatakan 
programnya baik-baik saja. Tapi kan efek dari program atau pelaksanaan kan ada di 
masyarakat. Itu lebih jujur, realistis dan menurut saya lebih bisa dipercaya. Misal 
ada pembangunan jalan, misal masyarakat berkali-kali mengadu jalan rusak, jalan 
rusak, nah sementara disini ada program pembuatan jalan, nah disini apa yang salah. 
Apakah penempatan titik yang tidak tepat, atau pelaksanaan yang belum sesuai 
tenggang waktu harus perbaikan, ini kan harus menjadi masukan pemerintah. Atau 
dari imput bisa membuat pemerintah melakukan akselerasi-akselerasi misal 
pengalihan lokasi atau bagaimana, itu kan penting. Jadi program aduan itu 
mengawal program-program pemerintah sejauh mana efektif ada masalah atau tidak. 
Bahkan jadi ukuran untuk mengukur kinerja. Justru kadang ada pengaduan akan 
membuat semangat, o ternyata ada sesuatu yang salah, mereka tinggal mendapat 
intruksi dari kepala daerah.” 
7. Apa yang menjadi kekuatan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Saya dan teman-teman saya di front office tergolong masih muda ya, jadi punya 
semangat, punya konsep diri, kami tidak menganggap fungsi pengaduan itu sebagai 
tugas yang harus dilaksanakan tapi memaknai bahwa pengaduan itu memudahkan 
urusan orang. Kalau saya sendiri punya konsep diri seperti ini, ketika saya 
memudahkan urusan orang lain, maka urusan saya akan dimudahkan pula. Saya dan 
teman-teman enjoy melakukanya. Kepuasan kami ngawal pengaduan ya itu ketika 
kami mengurusi orang dan mereka senang gitu. Bisa jadi kekuatan atau memberi 
kemudahan adalah kita menggunakan media sosial. Kunci dari Matur Ibu itu adanya 
kemajuan media sosial sebenarnya, kalau tidak ada media sosial sebenarnya agak 
sulit, media sosial itu ya seperti whatshapp, twitter gitu. Kemudian idealnya sebuah 
program itu kan ada payung hukum, sdm dan anggaran jadi ketiganya itu harus ada 
sebenarnya. Salah satu kekuatan kami juga payung hukum yang jelas itu. Kekuatan 
lainya dari respon Bupati sendiri juga memiliki respon yang bagus terhadap 
program ini.” 
8. Apa yang menjadi kelemahan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Kita belum punya sistem aplikasi, bagusnya kan ada sistem aplikasi. Kalau ada 
sistem aplikasi itu bisa real time, aduan itu secara kronologis bisa tertata, jadi 
sampai nanti sinyal pengaduan ini dalam proses, berjalan, selesai, ini tidak selesai, 
bisa kita ketahui. Kemudian kelemahan lain yaitu masih banyak OPD yang responya 
rendah, dikasih informasi ada pengaduan, tidak peduli juga ada. Biasanya kita japri 
kalau tidak ada tanggapan di grup, tetapi ketika japri tidak ada respon ya apa boleh 
buat berarti kasus tersebut terkendala. Karena kita nggak bisa memaksa orang ya, 
jadi itu diluar kemampuan saya. Jadi jika itu dikembalikan kepada pengambil 
kebijakan, ya nanti silahkan ini dilakukan evaluasi kerja ada OPD yang membandel. 
Kasus atau aduan ada yang tidak selesai, hampir 60% tidak selesai. Tapi kalau 
sebenarnya OPD yang bandel itu bisa diikhtiyarkan ya. Ada juga kasus yang kita 
tidak bisa kasih solusi seperti masalah aliance itu, tidak bisa diselesaikan hanya 
secara regional saja itu sifatnya nasional. Kultur birokrasi juga menjadi masalah ada 
yang menganggap adanya pengaduan ini menjadi beban, lalu malas menanggapi. 
Dari sisi anggaranya harus ditingkatkan sih, misal kita punya admin, mereka punya 
gedjet kan pribadi tapi digunakan untuk layanan pemerintah, itu kan seharusnya ada 
kompensasi, tapi saat ini dari pemerintah belum ada, tapi nanti ketika mereka diberi 
kompensasi berarti harus lebih tanggung jawab dalam melayani aduan tersebut 
minimal responlah.” 
9. Apa yang menjadi peluang program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Jadi nanti masyarakat ada kepercayaan, kepercayaan terhadap kinerja pemerintah 
menjadi baik. Misal fungsi pengaduan jika digarap dengan baik, bagus dan secara 
politisi sebetulnya itu bisa jadi cara untuk berkomunikasi dengan masyarakat. Kalau 
itu efektif dilakukan cara komunikasi dengan itu, dan masyarakat puas, lima tahun 
kemudian bisa jadi infestasi polotik bagi kepala daerah, kalo bagus itu lho 
potensinya bagi kepala daerah. Dari sisi masyarakat, masyarakat jadi punya akses, 
kontrol, peran dilihat dari aspek manfaat program itu lebih baik, kontrol masyrakat 
dilibatkan, akses informasi dilibatkan, dari segi manfaat dilibatkan, masyrakat bisa 
mengawasi. Jadi saya rasa proses pemerintahan dan pembangunan itu lebih 
manusiawi, lebih beradap. Masyrakat diberi ruang berpartisipasi dalam proses 
pembangunan, biarpun mereka sebagai bagian dari sasaran pembangunan, jadi 
mereka dalam proses itu dilibatkan, ketika dilibatkan jadi ada rasa memiliki dengan 
program itu, merasa dihargai keberadaannya.”   
10. Apa yang menjadi ancaman program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Dari sisi negatif, anacamanya bisa jadi ada orang yang menyalahgunakan 
pengaduan itu untuk menjatuhkan orang lain atau mungkin dari sisi yang lain dari 
pelaksanaan pengaduan ada orang yang menilai dari sisi internal kami, seperti cari-
cari masalah itu sebenarnya dari internal juga, itu mereka yang tidak memiliki 
konsep pemikiran, mereka mungkin terganggu dari zona kemapanannya, mungkin 
gitu, bisa jadi mereka nyaman namun ada tuntutan dari masyarakat yang begitu 
tinggi.” 
 
Transkrip Wawancara 
Hari/Tanggal : Senin, 8 Mei 2017 
Narasumber : Windarti, S.Kom 
Jabatan : Admin Website Matur Ibu 
Pewawancara : Nastri Maulida 
1. Media komunikasi apa saja yang digunakan dalam program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Emmmt, ini ada kayak website, terus ada twitter juga sama e-mail. Kebetulan 
waktu itu website nya saya yang bikin, terus belum ada admin nya jadi sekalian saya 
juga. Dalam web itu ada menu SOP, ada alur-alur gitu kan, cara mengisi atau 
manualnya, sama folder aduan.” 
2. Apakah semua media efektif dimanfaatkan untuk mengatasi aduan dari masyarakat? 
Jawab: 
“Iya, kalau dari ketiganya sih sama aja ya tergantung dari masyarakat ingin 
mengadu tentang apa, jadi semua sektor, bisa dilayani lewat web, e-mail, twitter 
sama aja kami layani.” 
3. Melalui media mana yang paling sering digunakan masyarakat dalam melakukan 
aduan? 
Jawab: 
“Kalau yang sering itu website ya.” 
4. Sejauh mana kecepatan respon yang diberikan dalam menanggapi aduan dari 
masyarakat? 
Jawab: 
“Untuk responya sih tergantung dari SKPD terkait ya, yang jelas kalau hari ini ada 
aduan masuk ya kan, jadi biasanya ngrekapnya besok, kami rekap terus nanti kami 
sharing ke grup. Di situ digrup itu ada kepala dinas masing-masing, ada camat juga. 
Nah disitu nanti SKPD nya menanggapi. Kalau bisa langsung eksekusi langsung 
ditanggapi 1x24 jam. Tapi kadang kalau infrastruktur kayak jalan gitu, itu kan butuh 
waktu ya, paling Cuma dikasih ini, nanti dikasih keterangan.” 
5. Ada berapa admin yang ada dalam program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Kalau admin untuk website saya sendiri, kalau admin e-mailnya yang sebelah saya 
tadi, mas Tri Haryanto, tapi di e-mail jarang sih mbak, yang paling sering di website 
nya, twitter sama mas Pinan.” 
6. Apa saja tugas menjadi admin Matur Ibu itu? 
Jawab: 
“Kalau tugasnya sih sama, mengadminin aduan masuk, cuman medianya kan yang 
beda, kan intinya kita yang menshare ke grup itu kalau ada jawabanya kita bales 
gitu. Kalau biasanya sih website saya bukanya kan pagi ya, jadi saya rekap pas itu 
juga, saya ngadmininnya tiap pagi gitu.” 
7. Berapa rata-rata aduan yang masuk setiap minggunya? 
Jawab: 
“Kalau sekarang jarang ya mbak paling 1 atau 2 gitu, kalau dulu pas awal launching 
banyak, kalau sekarang seminggu paling segitu.” 
8. Apa yang menjadi kekuatan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Kekuatanya kita menggunakan media sosial ya mbak, jadi lebih mudah masyarakat 
menggunakan nya dan mengaksesnya, apalagi sekarang banyak yang menggunakan 
internet kan mbak. Selain itu juga Plt Bupati yang sekarang itu lebih responsif dan 
lebih tanggap, lebih aktif.” 
9. Apa yang menjadi kelemahan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Website masih kurang bagus, tampilanya masih kurang menarik. Untuk pengirim 
itukan bagusnya harusnya ada e-mail atau HP yang bisa disimpan, namun tidak bisa 
ditampilkan atau dipublis, itu kan kalo di web cuma ada nama, judul, judul aduan, 
isi aduan, e-mail itu harusnya ada, tapi disini belum mampu. Jadi misal nanti ada 
aduan yang harusnya dijawab, nggak bisa dipublis atau sifatnya privat nantikan bisa 
dibalas e-mail gitu.” 
10. Apa yang menjadi peluang program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Mengadu itu kan layanan pemerintah untuk masyarakat, ya peluangnya bisa 
meningkatkan hubungan antara masyarakat dengan pemerintah jadi lebih baik, itu 
juga bisa sebagai evaluasi kinerja pemerintah.” 
11. Apa yang menjadi ancaman program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Kalau ancaman mungkin belum terpikirkan yaa, hanya saja kalau sampai kasus 
banyak yang tidak terselesaikan kan jadi tidak baik nantinya.” 
Transkrip Wawancara 
Hari/Tanggal : Rabu, 17 Mei 2017 
Narasumber : Pinandita Bima Mahendra, S.T  
Jabatan : Admin Twitter Matur Ibu 
Pewawancara : Nastri Maulida 
1. Media komunikasi apa saja yang digunakan dalam program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Kanal nya kan web, twitter, e-mail, bisa juga datang langsung. Misal web, 
mengadu lewat web, adminya nanti kira-kira aduanya bisa diteruskan tidak, kalau 
bisa langsung ditindaklanjuti, nanti hasilnya disampaikan lagi ke web.” 
2. Apakah semua media efektif dimanfaatkan untuk mengatasi aduan dari masyarakat? 
Jawab: 
“Efektif ya sementara banyak banget dulu, sekarang kalau gak salah aduanya mulai 
sedikit ya, kemungkinan masyarakat sudah tidak mengadu lagi. Kalau di twitter itu 
5-10 aduan atau hanya sekedar  minta informasi. Ada juga paling cuma nanya 
informasi gitu.” 
3. Melalui media mana yang paling sering digunakan masyarakat dalam melakukan 
aduan? 
Jawab: 
“Di website itu karena kanal nya langsung ada form pengaduan gitu yaa. Kalau di 
twitter jam berapa aja ya kan itu pakai hp saya sendiri jadi kadang notifnya itu jam 
berapapun ada. Jadi kapanpun kalau yang penting ya saya harus jawab. Contoh 
twitter Pak Gubernur. Pak Gubernur kan twitter nya aktif sekali ya kan, terkadang 
minta jawaban satu jam itu harus dijawab ya saya kalau tidak tahu materinya harus 
cari dulu, materi jawabanya atau perlu didiskusikan ke SKPD yang lain itu kan 
butuh waktu.” 
4. Sejauh mana kecepatan respon yang diberikan dalam menanggapi aduan dari 
masyarakat? 
Jawab: 
“Ya itu tadi, jadi seberapa cepat respon kita, kalau untuk menanggapi sekedar 
terimakasih aduan anda telah kami terima gitu bisa cepat, tapi untuk tindak 
lanjutnya sesuai dengan SKPD terkait dalam menanggapi aduan.” 
5. Ada berapa admin yang ada dalam program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Admin web ada mbak Win, twitter itu saya, sama e-mail mas Tri, jadi ada 3 yaa.” 
6. Apa saja tugas menjadi admin Matur Ibu itu? 
Jawab: 
“Tugasnya sebenarnya sama saja yaa, cuma kalau saya kan bisa hampir 24 jam 
untuk twitter itu, kalau mbak Win itu kan dia buka web nya baru bisa tahu ada 
aduan apa saja. Kalau saya setiap ada notif itu kan harus segera saya baca.” 
7. Berapa rata-rata aduan yang masuk setiap minggunya? 
Jawab: 
“Kalau di twitter 5-10 ada yang aduan ada yang cuma nanya informasi gitu.” 
8. Apa yang menjadi kekuatan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Bupatinya sangat mendukung bahkan memantau di admin pengaduan SKPD juga 
dibikin grup. Grup pengaduan itu kan ada satu kepala SKPD kemudian dua admin 
SKPD ada 3 bagian urusan, pertama asisten satu menangani pemerintahan, asisten 
dua infrastruktur, kesejahteraan sosial, ekonomi dan pembangunan, asisten tiga 
masalah administrasi. Nah jadi kalau ada aduan yang belum dijawab kan dapat 
teguran dari Bupati melalui grup tersebut. Untuk adminya saya rasa sudah 
mencukupi.” 
9. Apa yang menjadi kelemahan program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Kalau SKPD nya itu kadang tanggapanya lama. Sebagian OPD itu masih kurang 
kesadaranya, SDM harus spesifik, di OPD belum ada yang khusus menangani 
pengaduan. Dilihat dari teknologi, programnya masih sangat sederhana, perlu 
adanya pembaruan.” 
10. Apa yang menjadi peluang program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Ada ya jadi meningkatkan kepercayaan masyarakat kepada pemerintah tentang 
kinerja pemerintah, bahwasanya pemerintah itu benar-benar bekerja yang baik untuk 
masyarakat, kalau dari masyarakat jika aduan tersebut diterima dan diselesaikan 
dengan baik, mereka akan mengungkapkan rasa terima kasih.” 
11. Apa yang menjadi ancaman program Matur Ibu? 
Jawab: 
“Kalau ancaman, bisa jadi masyarakat yang sudah tidak melakukan aduan yaa, atau 
gini kalau aduan dari masyarakat tidak ditanggapi oleh SKPD/OPD terkait berarti 
tidak selesai aduan tersebut.” 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
Lampiran 6. Timeline Penelitian 
No 
Nama 
Kegiatan 
Bulan 
Februari Maret April Mei Juni Juli 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1. Penyusunan 
Proposal 
                        
2. Observasi 
Awal 
                        
3. Pengumpula
n Data 
                        
4. Observasi 
Utama 
                        
5. Analisis Data 
dan 
Penyusunan 
Laporan 
                        
 
Keterangan: 
 Penelitian ini berawal dari ketertarikan penulis pada salah satu program baru 
yang dikelola oleh bagian Humas Setda Kabupaten Klaten yaitu program layanan 
pengaduan Matur Ibu.Kemudian peneliti mulai menyusun proposal skripsi untuk 
diajukan kepada Katua Jurusan. Proses penyusunan proposal kurang lebih selama 1 
bulan hingga mendapatkan persetujuan judul yang telah diajukan. Pada bulan Maret, 
peneliti melakukan observasi awal dengan datang langsung ke bagian Humas Setda 
Kabupaten Klaten. Peneliti melakukan wawancara pra penelitian dengan Kasubag 
Pembinaan Informasi dan Publikasiyaitu  bapakJoko Priyono, S.Sos., M.Si. mengenai 
program Matur Ibu. Selain itu, peneliti juga melakukan pengamatan melalui website 
pengaduan Matur Ibuuntuk mencari data terkait penelitian yang akan dilakukan. Setelah 
data terkumpul untuk observasi awal, kemudian data yang tersaji dalam proposal 
penelitian tersebut diseminarkan hingga mendapat persetujuan untuk melakukan 
penelitian utama. 
 Observasi atau penelitian utama dilakukan oleh peneliti mulai minggu ke-4 bulan 
April hingga Minggu ke-4 bulan Mei. Penelitian utama dilakukan dengan observasi dan 
wawancara kepada pihak penyelenggara Matur Ibu. Narasumber dalam penelitian ini 
adalah Kabag Humas Setda Kabupaten Klaten, Kasubag Pembinaan Informasi dan 
Publikasi, Admin website dan admin twitter Matur Ibu. Setelah data terkumpul dari hasil 
observasi dan wawancara dengan beberapa narasumber, maka di awal bulan Juni hingga 
bulan Juli, peneliti mulai melakukan pengolahan data. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 7. Dokumentasi 
Dokumentasi 
(wawancara dengan Kasubag Informasi dan Publikasi, Joko Priyono, S.Sos., M.Si. pada 
3 Mei 2017) 
 
(wawancara dengan admin twitter Matur Ibu,Pinandita Bima Mahendra, S.T, pada 17 
Mei 2017) 
 
(wawancara dengan admin web Matur Ibu, Windarti, S.Kom, pada 8 Mei 2017) 
 
 
 
(Baliho Matur Ibu terpasang di depan Pendapa Pemerintah Kabupaten Klaten. Foto 
diambil pada Rabu, 24 Mei 2017) 
 
 
 
Lampiran 8. Formulir Aduan Website Matur Ibu 
 
 
(Sumber: http://maturibu.klatenkab.go.id/. Diakses pada 5 Maret 2017) 
 
 
 
2. 
Home DaftarAduan Panduan Alur Mekanisme Aduan 
 
Ketikkan nama lengkap anda, alamat email anda, judul pertanyaan / 
aduan anda dan aduan anda dikolom pada formulir aduan 
 
PANDUAN maturibu.klatenkab.go.id 
1. Klik tombol Form laporan pada halaman Home maturibu.klatenkab.go.id 
J H MATURIBU - Lay a nan Ad 
CD maturibu.klatenkab.go.id E 
3. Jika anda ingin menyisipkan foto / gambar (terutama untuk kategori aduan infrastruktur) 
maka terlebih dahulu upload / unggah gambar yang akan andasisipkan ke dalam salah satu 
situs yang dapat digunakan untuk berbagi gambar misalnya www.tinypic.com 
/ 
Jika ingin menyisipkan gambar, terlebih dahulu upload/unggah] dulu 
foto / gambar tersebut ke dalam website tinypic.com (salah satu situs 
yang digunakan untuk berbagi file gambar / video). Setelah itu copy url 
dari gambar tersebut, kemudian tempelkan 
J<e kpjpm source pada form insert / edit image _______________ ^
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. Cara upload gambar ke website tinypic.com 
 
Please help us fight spam/automated uploads 
Follow the instructions in the graphic below: 
Masukkan tu isan 
Your Answer B0LV6 pada Please enter 
Your Photos 4 Free| ke da am 
kolom Your 
svwe
r 
Kliktombol Upload 
Now 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. Copy URL gambar tersebut 
 
6. Masuk kembali ke formulir aduan, klik ikon Insert/edit 
image pada kolom aduan 
 
7. Paste/tempelkan URL yang telah dicopy/disalin dari 
website tinypic.com ke dalam kolom source dalam form 
Insert/edit image 
 
para pengguna jalan. Kerusaon jalan tersebut terjadi sejac tiga peon lalu. 
 
Formulir Aduan 
Nama 
Adi Nugroho Email 
adi@yahoo.com Judul Aduan 
JalurBayat-Cawas Rusak parah 
Visual Text 
B / U = £ M c? % H X 
8. Pilihlah kategori aduan 
Formulir Aduan 
Nama 
Adi Nugroho 
Email 
adi@yahoo.com 
Judul Aduan 
 JalurBayat-Cawas Rusak parah 
[Kategori Aduan I 
INFRASTRUKTUR 
KESEHATAN 
PARIWISATA & BUDAYA 
LINGKUNGAN 
SOSIAL MASYARAKAT 
EKONOMI & INDUSTRI 
BENCANA 
KEUANGAN & ASET 
KEPENDUDUKAN 
  
PEMBANGUNANDAERAH | ■*  
PERTANIAN 
KEP EG AWAI AN ' 
Pilih Kategori Aduan  
PENDIDIKAN ENERGI SEKTDR LAIN   
Kategori Aduan ^  
 ........................ 
u 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9. Ketikkan hasil penjumlahan dalam kolom tulis jawaban, lalu klik 
Submit untuk mengirim aduan anda 
 
10. Selesai 

 
